N
N

N

HAL

open science

Vers une métrique de la commensurabilité des schémas
d’interprétation

Pierre-Emmanuel Arduin

» To cite this version:

Pierre-Emmanuel Arduin. Vers une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation.

Autre [cs.OH]. Université Paris Dauphine - Paris IX, 2013. Frangais. NNT: 2013PA090026 .

00933996

HAL Id: tel-00933996
https://theses.hal.science/tel-00933996

Submitted on 21 Jan 2014

HAL is a multi-disciplinary open access
archive for the deposit and dissemination of sci-
entific research documents, whether they are pub-
lished or not. The documents may come from
teaching and research institutions in France or
abroad, or from public or private research centers.

L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est
destinée au dépot et a la diffusion de documents
scientifiques de niveau recherche, publiés ou non,
émanant des établissements d’enseignement et de
recherche francais ou étrangers, des laboratoires
publics ou privés.


https://theses.hal.science/tel-00933996
https://hal.archives-ouvertes.fr

UNIVERSITE PARIS-DAUPHINE
Ecole Doctorale de Dauphine

Laboratoire d’Analyse et de Modélisation
de Systémes pour I’Aide a la Décision

THESE

pour obtenir le titre de

Docteur en Informatique
de I'Université Paris-Dauphine

Présentée par

Pierre-Emmanuel ARDUIN

< = = = = = = o < < < < < < < < < < < <

Vers une métrique de la
commensurabilité des schémas
d’interprétation
S < < < = = < < < < < < < < < < < < < <

sous la direction de

Camille ROSENTHAL-SABROUX et Michel GRUNDSTEIN

soutenue publiquement le 26 septembre 2013

Jury :
Directeurs : Camille ROSENTHAL-SABROUX - Université Paris-Dauphine
Michel GRUNDSTEIN - Université Paris-Dauphine
Rapporteurs : Gilles KASSEL - Université de Picardie Jules Verne
Pascale ZARATE - Université Toulouse 1 Capitole / IRIT
Ezraminateurs : Denis BOUYSSOU - Université Paris-Dauphine

Kathia OLIVEIRA - Université de Valenciennes






« Etre simple, c’est compliqué. »







Camille ROSENTHAL-SABROUX,
pour votre chaleur et votre sincérité, pour vos idées,
votre réconfort et votre enthousiasme,

Michel GRUNDSTEIN,

pour votre temps et votre rigueur, pour votre patience
et votre bienveillance,

Gilles KASSEL,
pour votre ouverture et votre désir de partage,
pour cet aprés-midi a Amiens,
Pascale ZARATE,

pour votre soutien et votre disponibilité,
aux workshops EWG-DSS ou ailleurs,

Denis Bouyssou,

pour vos enseignements et vos références,
sources d’inspiration et d’épanouissement,

Kathia OLIVEIRA,

pour ce que tu m’as appris et ce que tu m’apprendras,
pour ce café pris un matin 4 Paris,

Elsa NEGRE,

pour ta présence et ton dynamisme,
pour ta capacité de travail et de partage,

Emmanuelle, Maman, Eglantine, Elodie, Francoise, Artur et tous les autres,

pour m’avoir continuellement supporté, soutenu et aimé,

merci.






Vers une métrique de la commensurabilité
des schémas d’interprétation

Résumé : La connaissance, parce qu’elle est le résultat de l'interprétation par un
individu d’une information, ne peut pas toujours étre manipulée comme un objet.
En effet, c’est en filtrant au travers de nos schémas d’interprétation les informations
qui nous parviennent que nous créons des connaissances.

La commensurabilité des schémas d’interprétation est un concept abstrait se basant
sur une régle floue : plus il est probable que la méme information prenne le méme
sens pour plusieurs individus, plus leurs schémas d’interprétation sont commensu-
rables; moins il est probable que la méme information prenne le méme sens pour
plusieurs individus, moins leurs schémas d’interprétation sont commensurables, ils
peuvent méme alors étre caractérisés d’incommensurables.

Les systémes d’information de connaissance (SICO), qui seront présentés dans
cette thése, considérent que l'individu est processeur d’informations et porteur de
connaissances. En tant que tel, il est et doit étre considéré comme un composant du
systéme. L’étude de la commensurabilité des schémas d’interprétation va permettre
d’analyser la validité des interprétations au sein d’'un SICO et de connaitre les
conditions et les limites qui vont permettre & une connaissance formalisée, codifiée
et explicitée d’avoir le méme sens pour tous les individus d’un SICO.

Les processus de décision collective impliquent souvent des individus aux profils
divers et aux schémas d’interprétation incommensurables. La mise en place
d’initiatives de Knowledge Management afin d’assurer lefficience du transfert des
connaissances lors de processus de prise de décision collective améliore le partage
des connaissances tacites et la commensurabilité des schémas d’interprétation. Un
cadre formel pour évaluer le niveau de prise en compte des connaissances tacites a
notamment été proposé pendant cette thése.

L’objet de cette thése est de proposer une approche d’évaluation formelle
de la commensurabilité des schémas d’interprétation afin d’étudier les systémes
d’information et de connaissance (SICO), les processus de décision collective, ainsi
que les comportements individuels et organisationnels.

Mots clés : Knowledge Management, Management des connaissances, Connais-
sance, Schéma d’interprétation, Commensurabilité, Incommensurabilité, Systéme
d’information et de connaissance (SICO).







Towards a metric of the commensurability
of interpretative frameworks

Abstract : Knowledge resulting of the interpretation by an individual of informa-
tion, it cannot always be handled as an object. Indeed, we create knowledge when
filtering information through ours interpretative frameworks.

The commensurability of interpretative frameworks is an abstract concept which
relies on an unclear rule : higher is the probability that the same information
will have the same meaning for several people, more commensurable are their
interpretative frameworks ; lower is that probability, less commensurable are their
interpretative frameworks, which can then be caracterized as incommensurable.
Enterprise’s information and knowledge systems (EIKS), which will be presented in
this thesis, consider individual as an information processor and a knowledge holder.
As such he is and has to be considered as a component of the system. Studying
interpretative frameworks’ commensurability will allow analyzing interpretations
validity within the EIKS and knowing the conditions and limits so that codified
and formalised knowledge will have the same meaning regardless of who is receiving
it within the EIKS.

Collaborative decision making processes often imply individuals with diverse
profiles and incommensurable interpretative frameworks. Setting up knowledge
management initiatives in order to ensure knowledge transfer efficiency during
collaborative decision making processes improve tacit knowledge transfer and in-
crease interpretative frameworks’ commensurability. A formal framework to assess
a level of tacit knowledge consideration has notably been proposed during this thesis.

The object of this thesis is to propose a formal assessment approach for inter-
pretative frameworks’ commensurability in order to study Enterprise’s Information
and Knowledge Systems (EIKS), collaborative decision making processes, and
individual and organisational behaviors.

Keywords : Knowledge Management, Knowledge, Interpretative frameworks,
Commensurability, Incommensurabiliby, Enterprise’s information and knowledge
system (EIKS).
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Chapitre

Préambule

Un peu a la maniére d’un prologue, situons dans ce chapitre deux concepts clés
de cette thése qui sont connexes & la littérature abordée mais qui ne seront pas
discutés dans I’état de 'art une fois leur positionnement établi : « information » et
« métrique ». Ces concepts peuvent en effet donner lieu & diverses interprétations,
ce que nous allons éviter en précisant le sens qui leur est donné dans cette thése.

0.1 Le concept d’information

En sciences de I'information aussi bien qu’en Systémes d’Information ou méme
en conception de bases de données, c’est la General Definition of Information
(GDI) qui a été adoptée pour définir « information » selon J. Mingers notamment
[Mingers 1997]. Cette définition considére que : information = données + significa-
tion (voir [Floridi 2005] pour une bibliographie étendue sur ce sujet).

Le travail présenté dans cette thése m’épouse pas la General
Definition of Information.

En effet, voir I'information comme un contenu sémantique peut sembler surprenant
lorsque l'on sait combien 'informatique (ou traitement automatique de I'informa-
tion) éloigne la sémantique des informations traitées au profit de leur syntaxe, uni-
quement. Une information est selon nous un ensemble de données qui ont été mises en
forme, par quelqu’un. Les investigations que nous avons menées lors de cette thése,
en informatique, considérent que l'information, seule, n’a aucune signification. Elle
est syntaxique mais elle n’est pas sémantique. La section A.1 de 'annexe A présente
une discussion étendue sur ce sujet que le lecteur intéressé pourra consulter.

0.2 Le concept de métrique

La norme [ISO/IEC9126-1 1999| présente une « métrique » comme étant « the
defined measurement method and the measurement scale' » (p. 30). Cette méme
norme considére qu'une « mesure » est la valeur obtenue en utilisant une métrique.
Ainsi c’est bien une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation
que nous proposons de concevoir dans cette thése. Il s’agit de proposer des approches,
des méthodes, permettant de déterminer une mesure (au sens d'une valeur) de méme
sens donné & la méme information par plusieurs personnes dans un contexte pré-
cis. La récente norme [ISO/IEC25022 2012] introduit la nouvelle série de standards
SQuaRE (Systems and software Quality Requirements and Evaluation) dans laquelle

1. « la méthode de mesure définie et I’échelle de mesure »



2 Chapitre 0. Préambule

le terme « metric » est désormais banni au profit de « measurement » qu’elle définit
comme étant « the set of operations having the object of determining a value of a
measure? » (p. 8). Ce choix de vocabulaire ne semble pas encore tout & fait adopté
par la communauté utilisant les standards internationaux ISO/IEC. Ceux avec qui
on aura eu ’occasion de s’entretenir ont souvent été surpris par cette modification
dans le vocabulaire d’'ISO/IEC. La traduction francaise de « measurement » est
« mesurage » et il faudra sans doute, & 'avenir, décider si utiliser « mesurage »
plutdt que « métrique » participerait a la bonne compréhension du propos tenu par
nos recherches. Pour le moment il est difficile de comprendre pourquoi ISO/IEC
a opéré ce changement de vocabulaire et il nous semble que la justification de ce
changement doit étre connue pour pouvoir ’opérer en toute sérénité. La section A.2
de 'annexe A présente une discussion étendue sur le sujet de 'observation et de la
mesure que le lecteur intéressé pourra consulter.

2. « ’ensemble des opérations ayant pour but de déterminer une valeur d’'une mesure »
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Introduction générale
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Existe-t-il ressource plus précieuse que nos connaissances ?

Alors que l'individu accéde aujourd’hui de plus en plus facilement a de plus en
plus d’informations, le transfert des connaissances ne semble pas en étre pour au-
tant amélioré. Des auteurs comme G. Walsham rapportent les propos de différents
managers en entreprise, décrivant leur intranet comme « un énorme entrepét que
personne ne visite » ([Walsham 2001a], p. 600). Or ces systémes s’adressent & des
personnes, chacune ayant son histoire, sa vision du monde et son bagage intellec-
tuel. En introduisant le concept de tacit knowing [Polanyi 1967], M. Polanyi laisse
entrevoir la possibilité d'une structuration de la dynamique du sens : le donner, le
recevoir, s’assurer de son transfert.

1.1 Contexte de la thése

Loin des ambitions philosophiques, la question du transfert des connaissances in-
téresse les chercheurs et les professionnels, tant par sa dimension technologique, que
par sa dimension managériale. Pour certains la connaissance peut étre considérée
comme un objet que I’on va formaliser, codifier et stocker. Néanmoins, ce travail d’ar-
ticulation de la connaissance a ses limites : non seulement certaines connaissances
ne peuvent étre explicitées, mais aussi, lorsqu’elles sont explicitées les connaissances
peuvent étre mal interprétées.

Dans les années 1980, chercheurs et professionnels s’accordaient a considérer les
systémes experts comme un moyen de conserver la connaissance, assurant & I’or-
ganisation une main-mise sur l’expertise de ses employés (voir [Benchimol 1990],
|Chatain 1987] et [Gondran 1986] notamment). L’intelligence artificielle offrait tout
un panel d’outils théoriques permettant de manipuler cet objet formel qu’était de-
venu la « connaissance ». Les limites de cette approche sont aujourd’hui encore trés
peu connues et trop peu étudiées.



4 Chapitre 1. Introduction générale

L’introduction des systémes a base de connaissances en France remonte a la fin
des années 1980 lorsque certains professionnels ont commencé & percevoir une forme
d’insuffisance dans les systémes experts [Grundstein 1988]. Alors que la connaissance
technique était effectivement conservée, son appropriation par les nouveaux arrivants
était souvent insuffisante. Plus grave, la dimension tacite de la connaissance était
totalement négligée. Progressivement, ces limites sont devenues des sources d’inves-
tigation mettant en lumiére les travaux entrepris a 1’étranger et notamment ceux de
S. Tsuchiya, qui a considéré la connaissance comie étant le résultat de 'interpréta-
tion par un individu d’une information [Tsuchiya 1993]. Dés lors, la connaissance ne
pouvait plus étre considérée comme un objet indépendant de la personne qui le ma-
nipule (au sens d’« objective evidence' » introduit dans [Bogen 2009] notamment) :
elle est le résultat de 'interprétation par un individu d’une information. En tant
que tel, elle est propre & chaque individu qui filtre les informations qu’il percoit au
travers de ses schémas d’interprétation pour créer ses connaissances.

Le concept de commensurabilité des schémas d’interprétation a été introduit afin
de mettre en exergue le fait que, lorsqu’il est trés probable que la méme information
soit interprétée de la méme fagon par deux individus, leurs schémas d’interprétation
possédent une forte commensurabilité ou peuvent étre dits commensurables. Inverse-
ment, si cette probabilité est trés faible, leurs schémas d’interprétation possédent une
faible commensurabilité ou peuvent étre dits incommensurables. Il s’agissait alors
d’un concept tout a fait abstrait et reposant sur cette régle unique et imprécise.

1.2 Pourquoi cette thése?

Aujourd’hui les systémes informatiques sont nombreux et nombreux sont aussi
ceux qui considérent qu’ils permettent aux organisations de conserver les connais-
sances. Comme nous le verrons dans cette thése (en particulier dans la section 3.2,
page 40), ces connaissances dont il est ici question sont certes constitués d’éléments
tangibles, connaissances explicitées qui peuvent étre des documentations techniques
par exemple, mais aussi d’éléments intangibles, connaissances tacites qui sont inhé-
rentes aux individus, comme leurs « secrets de métiers » ou encore leurs habitudes
de travail. R.R. Nelson et S.G. Winter iront jusqu’a dire que si les premiéres sont
nécessaires a ’organisation pour réaliser son activité, les secondes lui permettent de
la réaliser efficacement [Nelson 1982].

C’est sur le terrain, alors que nous étions des parties prenantes dans les activités
d’une entreprise, que nous avons observé I'importance des systémes d’information
et leur role patrimonial vis-a-vis de ce qui est jugé nécessaire & l'entreprise pour
réaliser son activité. Bien que la quantité d’informations stockées et diffusées par ces
systémes d’information était extrémement grande, leur utilisation par les individus
était rare. Chacun interprétait ces informations et leur donnait des sens parfois
différents, ce qui n’encourageait pas a utiliser ces systémes, puisqu’il fallait s’assurer
individuellement de la validité de ce qui avait été compris. L’ére de I'Internet et

1. « preuve objective »
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F1GURE 1.1 — Le choix de peausseries, une activité ot les connaissances tacites sont
nécessaires et transférées par compagnonnage du maitre vers ’apprenti

des Big data est aujourd’hui bien entamée et la question du sens que prennent les
informations traitées, stockées et diffusées doit se poser afin d’assurer Defficacité
de ces systémes. En effet, outre leurs qualités structurelles, comportementales et
économiques, si les informations qu’ils portent n’ont in fine pas le sens escompté,
leur utilité et leur efficacité deviennent discutables du point de vue de I'organisation.
C’est bien cette remarque qui est & I'origine de cette thése :

Dans une organisation, l'utilité d’un systéme d’information est
discutable si la question du sens que prennent les informations
qu’il porte n’a pas €été posée.

Le compagnonnage, dont il sera parfois question dans cette thése, reste un moyen
efficient 2 pour transférer les connaissances, pour transférer le sens des informations
transmises. La visite de plusieurs entreprises nous aura permis de constater que ce
mode de fonctionnement reste utilisé, notamment pour le choix des peausseries dans
I'industrie du luxe (voir figure 1.1).

Par ailleurs, I’entreprise qui hier était fermée sur ses frontiéres locales, est de-
venue aujourd’hui une « entreprise étendue » (voir section 3.3.4.1, page 51), sans
frontiéres, ouverte sur et de part le monde, avec des collaborateurs aux cultures
différentes. Négliger les connaissances tacites et la commensurabilité des schémas
d’interprétation en se cantonnant a une vision purement technologique du Know-
ledge Management, c’est se focaliser sur des informations figées dans des systémes
documentaires. Ne considérer que les connaissances explicitées, c’est regarder toute

2. au sens d’efficace & cofit maitrisé
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connaissance, ressource qui se créée dans l’action et qui est nécessaire & l’action,
comme un élément statique, défini et figé dans un systéme. Cette thése propose
de considérer les spécificités des acteurs et de leurs schémas d’interprétation afin
de prendre en compte les connaissances tacites et d’étudier les conditions de leur
transfert, ce qui constitue notamment ’originalité de ce travail.

La construction d’'une métrique de la commensurabilité des schémas d’interpréta-
tion ne doit pas s’éloigner des considérations éthiques qui seront d’ailleurs discutées
tout au long de cette theése. C’est avant tout ceux qui portent les connaissances ta-
cites, ceux qui utilisent leurs schémas d’interprétation, que cette métrique doit servir.
C’est pourquoi nous pensons qu’elle doit étre congue au plus prés des individus, au
plus prés de leurs connaissances tacites et au plus prés de leurs schémas d’interpré-
tation. Les dérives managériales devront étre connues et étudiées, notamment afin
d’éviter que ces travaux deviennent une base pour des systémes de recrutement ou
d’évaluation des collaborateurs.

Etablir une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation c’est
chercher & déterminer dans quelle mesure nous donnons le méme sens aux mémes
informations, c’est chercher & savoir ce qui fait que nous donnons un sens a ces
informations et c’est finalement chercher & comprendre pourquoi nous leur donnons
ce sens.

1.3 Problématique

Le schéma d’interprétation que nous venons d’introduire est ce filtre indescrip-
tible au travers duquel nous percevons le monde. Certains parlent de modéle mental
[Jones 2011], voire méme d’appareil neuronal (« neural aparatus », [Kuhn 1970])
faisant du schéma d’interprétation une machinerie complexe, lieu de réactions chi-
miques qui peuvent étre analysées. D’autres considérent qu’il s’agit avant tout d’une
construction socio-individuelle |Yamakawa 2010|, fruit de notre histoire, lieu d’ex-
pression d’une forme de créativité intellectuelle propre & chacun.

Nous sommes ainsi constamment en interaction avec le monde qui nous entoure
au travers de ce filtre. Les informations que nous percevons sont filtrées et nous
créons des connaissances qui nous sont propres. Les travaux que nous avons menés
jusqu’a il y a peu nous ont amenés & cette problématique de recherche autour de
laquelle nous avons polarisé notre travail de these :

Dans quelle mesure deux individus donnent-ils le méme sens a
la méme information ?

Ainsi, nous voulons chercher & concevoir une métrique qui permettrait d’évaluer
dans quelle mesure les mémes informations prennent le méme sens pour plusieurs
individus. Une métrique qui permettrait & un systéme d’information de devenir
un systéme d’information et de connaissance, ol transmission d’informations et
transfert de connaissances iraient de pair. Elle permettrait de savoir dans quelle
mesure les informations auxquelles nous accédons sont susceptibles de prendre le
méme sens pour nous que pour la personne qui les a créées, question qui se pose
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souvent lors de processus de prise de décision collective, finalement : dans quelle
mesure se comprend-on ?

Les perspectives offertes par le Knowledge Management en termes de recherche
et d’applications nous semblaient nécessiter qu'une métrique de la commensurabilité
des schémas d’interprétation soit proposée, afin notamment :

— de décrire une approche permettant d’assurer un transfert de connaissances,

— d’étudier la mesure dans laquelle les connaissances tacites sont prises en

compte,

— d’étudier plus précisément les conditions permettant a des individus d’inter-

préter de la méme facon une information.
Ces items induisent autant de questions de recherche qui seront abordées dans cette
thése. Nous mettrons alors en exergue les éléments originaux que nous proposons
pour y répondre. Nous avons notamment proposé des approches pour assurer le
transfert des connaissances dans une organisation [Arduin 2013c|, ainsi que pour
évaluer le niveau de prise en compte des connaissances tacites par un systéme d’infor-
mation, afin d’aller vers la conception de systémes d’information et de connaissance

[Arduin 2013d].

1.4 Organisation du document

Lafigure 1.2 reprend les domaines et champs d’application de cette thése. Les tra-
vaux effectués ainsi que leur positionnement sont également représentés. On retrouve
bien les trois domaines de recherche de cette thése, a savoir Knowledge Management,
Systémes d’Information et Aide a la décision, qui ont défini ’espace dans lequel nos
investigations se sont déroulées. Des investigations qui ont d’abord concerné 'aide
a la décision : en 2011 présentation au workshop EWG-DSS (EURO Working Group
on Decision Support Systems?®) a Londres d’une initiative de knowledge manage-
ment pour faciliter la prise de décision collective. Au fur et & mesure que nous
nous sommes enrichis des théories du Knowledge Management, nos investigations
s’en sont imprégnées et nous avons présenté en 2012 au workshop EWG-DSS a
Liverpool I'importance de la considération des connaissances tacites lors de prises
de décisions collectives. Des concepts des Systémes d’Information nous ont ensuite
amenés a présenter en 2012 a la conférence INFORSID (INFormatique des ORga-
nisations et Systémes d’Information et de Décision) comment évaluer la prise en
compte des connaissances tacites dans un systéme d’information. En 2013, une ap-
proche basée sur les connaissances tacites pour la prise de décision a été présentée
a la conférence internationale KMIKS (Knowledge Management, Information and
Knowledge Systems*). Cette méme année, la formalisation comme moyen d’amé-
liorer la communication entre utilisateurs et concepteurs de systémes d’information
a été présentée a la conférence internationale IEEE RCIS (Research Challenges in

3. Groupe de travail EURO sur les systémes d’aide & la décision
4. Management des connaissances, systémes d’information et de connaissance
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FIGURE 1.2 — Domaines et travaux de cette thése

Information Science®) en méme temps qu’a la conférence nationale INFORSID. Ces
recherches ont été publiées ou acceptées pour publication dans des revues comme
1JIDS (International Journal of Information and Decision Sciences), ou ISI (Ingé-
nierie des Systémes d’Information) et soumises et en attente de réponse pour des
revues comme EJOR (European Journal of Operational Research), ou encore JDS
(Journal of Decision Systems). Ces revues sont également représentées sur la fi-
gure 1.2. Tous ces travaux et toutes ces investigations, ont nécessité — et permis —
de consolider nos recherches sur une métrique de la commensurabilité des schémas
d’interprétation, c’est ’objet de cette theése que nous proposons aujourd’hui, en 2013.

Le travail d’investigation entrepris est transverse. Nous avons étudié des champs
parfois classiques (Systémes d’Information, Aide a la Décision, Evaluation, etc.),
parfois inattendus (psychologie cognitive, ethnographie, philosophie des sciences,
etc.) et nous avons parfois été frustrés de limiter nos études, puisque, & mesure que
nos propositions avangaient, le temps passait également. Ainsi ce document va étre
structuré de la facon suivante : aprés avoir présenté un état de I'art des différents
champs d’études investis, nous exposerons les propositions que nous avons faites
afin de répondre a la problématique de cette thése. Une analyse critique de ces
propositions et de leurs limitations sera ensuite discutée et, enfin, nous aborderons
les conclusions et les perspectives de cette thése.

5. Défis de la recherche en sciences de ’information
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Alors méme que ce travail a été entrepris, un grand tabou a été celui de la
Philosophie. Qu’est ce que la connaissance? Comment s’assurer de son transfert ?
Voici des exemples de questions sur lesquelles nous n’allons pas disserter, mais bel
et bien répondre du point de vue de 'organisation. Car c’est en elle que se trouvent
les matériaux de recherche sur lesquels nous allons travailler : les individus, leurs
connaissances et leurs schémas d’interprétation.

Ce chapitre se compose de quatre sections : la premiére présente le concept de ta-
cit knowing de M. Polanyi, concept abouti qui néanmoins ne précise pas l'existence
de ce filtre, le schéma d’interprétation, qui a été introduit par S. Tsuchiya et est
abordé dans la seconde section. La troisiéme section (re)met & jour 'incommensu-
rabilité comme ’a proposé T.S. Kuhn dans les années 1970. Elle serait la principale
cause, ou conséquence, de ruptures dans la communication. La quatriéme et derniére
section discute des modéles mentaux et de la fagon dont ils peuvent étre assimilés &
des schémas d’interprétation.
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2.1 Le tacit knowing ou comment sait-on ?

En 1967 dans [Polanyi 1967|, M. Polanyi s’intéresse avant tout a la facon dont
nous dotons notre discours de sens (en parlant ou en écrivant par exemple) et a celle
dont nous lui en attribuons un (en écoutant ou en lisant par exemple). Bien qu’in-
formelles, ces actions possédent un modéle caractéristique que M. Polanyi appelle
structure du tacit knowing :

« Both the way we endow our own utterances with meaning and our
attribution of meaning to the utterances of others are acts of tacit kno-
wing. They represent sense-giving and sense-reading within the structure
of tacit knowing'. » ([Polanyi 1967], p. 301)

2.1.1 1l existe des connaissances tacites

Nous sommes dans les années 1960 et tous les matins M. Polanyi lit son courrier
au petit déjeuner dans plusieurs langues. Un matin qu’il voit son fils arriver, il
aimerait lui transmettre une lettre mais, se souvenant que son fils ne parle qu’anglais,
il vérifie la lettre et se rend compte qu’elle est dans une langue étrangére. M. Polanyi
était donc conscient du sens véhiculé par la lettre mais pas des mots qui ’avait
véhiculé. Il expose donc le contenu de la lettre & son fils en anglais. Ceci montre
bien que 'on peut : (1) posséder le sens d'un texte sans connaitre le texte lui-méme
et (2) présenter cette connaissance inarticulée sous forme de mots.

Nous pouvons donc posséder des connaissances inarticulées,
que M. Polanyi appelle des connaissances tacites.

M. Polanyi insiste bien dés 1967 sur le fait que le positivisme moderne essaie d’igno-
rer les connaissances tacites parce qu’elles ne sont pas accessibles & une observation
objective : « [...] modern positivism has tried to ignore it, on the grounds that tacit
knowledge was not accessible to objective observation®. » ([Polanyi 1967], p. 306).
Comme une difficulté temporaire, le fait que la langue n’est rien tant qu’il y a pas
de conscience de son sens a été ignoré a ’époque et semble 1’étre encore aujourd’hui.
Les investissements économiques en technologies informatiques et outils collabora-
tifs ont été extrémement importants depuis les années 1970. Or, comme remarqué
par T. Landauer, la productivité des services ayant investi stagne partout dans le
monde ces trente derniéres années [Landauer 1995].

2.1.2 Sense-giving et sense-reading : les connaissances sont tacites

La retranscription de la lettre que M. Polanyi a proposé a son fils est celle du
sens de la lettre telle qu’il l’avait comprise. Imaginons que la lettre décrivait une

1. « La facon dont nous dotons de sens nos paroles et dont nous en attribuons un aux paroles
des autres sont des actes de tacit knowing. Ils représentent le sense-giving et le sense-reading dans
la structure du tacit knowing. »

2. « Le positivisme moderne a essayé de les ignorer, sur la base que les connaissances tacites
n’étaient pas accessibles & une observation objective. »
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FIGURE 2.1 — Sense-giving et sense-reading constituent le tacit knowing, structure
de base du transfert des connaissances.

scene a laquelle 'expéditeur, un voyageur, avait assisté lorsqu’il ’a écrite. Il admi-
rait peut étre un paysage, instance particuliére d’arbres, de champs, de riviéres et de
montagnes. Lorsqu’il a rapporté la scéne, il a utilisé les termes généraux « arbres »,
« champs », « riviéres » et « montagnes » qui ne transmettent pas ces instances par-
ticuliéres auxquelles il a assisté. Ce faisant, en choisissant les mots pour décrire son
expérience, il a effectué une action de sense-giving [Polanyi 1967], il les a dotés d’un
sens pour lui (figure 2.1). Son expérience vécue, ses perceptions et sa connaissance
tacite de 'endroit visité ont ainsi été communiquées sous forme de connaissances
explicitées, une lettre, dont le sens était tacite.

Recevant la lettre et la lisant, M. Polanyi percoit des formes et des couleurs,
desquelles il comprend des mots. Percu, le mot est oublié pour laisser place au sens
qu’il lui attribue, ce qui correspond a une action de sense-reading [Polanyi 1967]
(figure 2.1). Tl était donc conscient du sens de la lettre sans pour autant se souvenir
du texte, c’est pourquoi il avait oublié que son fils, ne parlant qu’anglais, ne pouvait
la lire.

En communiquant son expérience vécue dans une lettre, 'expéditeur a donné
du sens a des mots, connaissances explicitées, dont le sens était tacite : « |...| into a
communication which was a piece of explicit knowledge, the meaning of which was
tacit. All knowledge falls into one of these two classes : it is either tacit or rooted
in tacit knowledge. » ([Polanyi 1967], p.314). Ainsi :
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FIGURE 2.2 — La connaissance est tacite : cette formule, bien qu’explicite, ne sert
a rien au cycliste. En outre, s’il ne saisit pas son sens, qui est tacite, elle reste
incomprise.

Toute connaissance est soit tacite, soit enracinée dans des
connaissances tacites.

M. Polanyi insiste lourdement sur la « contradiction » de l’existence des connais-
sances explicitées, puisque, privés de leurs coefficients tacites, tous les mots, toutes
les formules, toutes les cartes et tous les graphiques sont simplement vides de sens.
L’exemple qu’il prend est celui du cycliste qui contrebalance & tout moment son
déséquilibre, en tournant le vélo d’une courbe ayant un rayon proportionnel a la
racine carrée de sa vitesse divisée par ’angle de son déséquilibre. Cette régle, bien
qu’explicitée, ne sert a rien pour apprendre & faire du vélo. En outre, pour quelqu’un
qui ne saisit pas son sens tacite, elle n’est pas comprise (figure 2.2).

Un autre exemple parlant est présenté dans [Polanyi 1967] : celui du jeune in-
terne en radiologie. Commencant par observer le radiologue commenter des ombres
sur des radiologies dans un langage technique a ses assistants, il est désemparé de
ne distinguer au mieux que des os sur les radiologies. A mesure qu'il écoute, en
regardant attentivement les images dans différents cas, un panorama de détails si-
gnificatifs va lui étre révélé. Les images vont progressivement faire sens pour lui de
méme que les commentaires qui y sont associés. M. Polanyi parle alors d’« expansion
éducative de l’esprit » mais — nous allons le voir — c’est bien d’augmentation de la
commensurabilité des schémas d’interprétation dont il est ici question.

2.2 Le schéma d’interprétation, filtre au travers duquel
nous créons nos connaissances

S. Tsuchiya, fort des concepts de sense-giving et de sense-reading proposés par
M. Polanyi, introduit I'idée de schéma d’interprétation. Propre & chacun, le schéma
d’interprétation est un des éléments qui permet d’opérer les actions de sense-giving
et de sense-reading :
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« When datum is sense-given through interpretative framework, it be-
comes information, and when information is sense-read through inter-
pretative framework, it becomes knowledge®. » ([Tsuchiya 1993], p. 88)

2.2.1 Un outil de tacit knowing

Constamment nous nous approprions ce qui ne nous appartient pas et se trouve
dans le monde qui nous entoure : des informations 4. Elles sont transmises en parlant,
en écrivant, ou dans l'action durant un processus de sense-giving. On percoit des
données & partir de ces informations en écoutant, en lisant ou en regardant durant
un processus de sense-reading. Lorsqu’il a étudié les concepts de sense-giving et de
sense-reading, S. Tsuchiya a mis en lumiére ’idée que la connaissance était le résultat
de l'interprétation par un individu d’une information [Tsuchiya 1993]. Ces processus
activent des schémas d’interprétation pertinents ainsi que des connaissances préexis-
tantes en fonction du contexte, de la situation et de notre intention. Eventuellement,
de nouvelles connaissances tacites sont créées (voir a ce sujet [Grundstein 2012]).

En tant qu’auteur de ce document, je possede des connaissances tacites que j’ai
structurées en informations durant un processus de sense-giving. En tant que lecteur
de ce document vous avez interprété ces informations en percevant des formes et des
couleurs, intégré des mots et des données durant un processus de sense-reading,
créant potentiellement de nouvelles connaissances tacites (voir figure 2.3).

Quand une personne P; structure sa connaissance tacite et la transmet, elle
créée de linformation. Une personne Py percevant des données & partir de cette
information et ’absorbant, créée potentiellement une nouvelle connaissance tacite.

La connaissance résulte de l’interprétation par un individu
d’une information.

3. « Quand une donnée est dotée de sens au travers d'un schéma d’interprétation, elle devient
une information et quand le sens d’une information est lu au travers d’un schéma d’interprétation,
elle devient une connaissance. »

4. Des informations qui, lorsqu’elles sont dans le monde qui nous entoure, sont « environne-
mentales » pour L. Floridi [Floridi 2011].
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Cette interprétation est faite au travers d’un schéma d’interprétation qui filtre
les données contenues dans I'information et avec 'utilisation de connaissances tacites
préexistantes comme présenté dans [Tsuchiya 1993].

La connaisssance résultant de 'interprétation par un individu d’une information,
comment éviter la création de connaissances « erronées » résultant d’informations
mal interprétées 7 Comment s’assurer de la validité d’un transfert de connaissances,
diffuser 'information n’impliquant pas nécessairement un partage de connaissances ?
Et plus généralement, rappelons ici la problématique de recherche de cette thése :
dans quelle mesure deux individus vont-ils, & partir de la méme information, créer
la méme connaissance ?

Cette problématique est centrale aujourd’hui dans les organisations bien que trop
sous-jacente et trop indirectement abordée. Le caractére intangible de la connais-
sance est souvent un frein & sa considération. Néanmoins la connaissance est une
ressource qui peut étre caractérisée de cruciale lorsqu’elle est nécessaire a la réa-
lisation de l'activité de l'entreprise [Grundstein 2005b]. Alors que certains auteurs
comme J. Liebowitz proposent des méthodologies pour pérenniser les connaissances
|Liebowitz 2008|, d’autres comme I. Nonaka et N. Konno mettent en place des lieux
d’échanges pour faciliter leur création et leur partage [Nonaka 1998]. Quelques au-
teurs parlent méme de « capital immatériel » dont la valeur pourrait étre mesurée
[Bounfour 2006].

2.2.2 Les différents modes de schémas d’interprétation

D’aprés S. Tsuchiya, les schémas d’interprétation peuvent étre caractérisés sui-
vant quatre modes différents en utilisant deux dimensions clés (|Tsuchiya 1993] et
[Tsuchiya 1999]). II fait référence & R.L. Daft et K.E. Weick qui ont proposé d’étu-
dier la fagon dont les organisations interprétent leur environnement [Daft 1984]. Ils
considéraient déja alors que '« interprétation donne un sens aux données » (p. 286)
et S. Tsuchiya propose ainsi de faire un paralléle entre interprétation organisation-
nelle et interprétation individuelle.

Le modéle défini par R.L. Daft et K.E. Weick donne un moyen de décrire et
d’expliquer la facon dont des connaissances sur un environnement sont obtenues. Il
s’articule autour de deux dimensions :

1. La croyance sur I'analysabilité de ’environnement

2. L’intrusion dans I’environnement pour le comprendre

2.2.2.1 La croyance sur ’analysabilité de ’environnement

Pour expliquer cette dimension, les auteurs introduisent un jeu, le jeu des vingt
questions : une personne quitte la piéce, pendant ce temps, le groupe choisit un
mot. A son retour, la personne doit deviner le mot en posant vingt questions dont
la réponse ne pourra étre que oui ou non.

Une variante de ce jeu fut proposée en 1967 par le physicien J.A. Wheeler
[Wheeler 1967]. Le groupe ne choisit désormais plus de mot, chacun décidant de
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FIGURE 2.4 — Les différents modes de schémas d’interprétation

répondre oui ou non comme il ’entend, tout en tenant compte des réponses précé-
dentes. Au fur et & mesure, une réponse correspondante & toutes les questions aura
été construite par le groupe.

Pour R.L. Daft et K.E. Weick, nous jouons constamment & ces jeux en tes-
tant et en questionnant I’environnement pour y trouver des réponses. La différence
entre 'un ou 'autre des jeux refléte si nous considérons que I'environnement est ou
n’est pas analysable, c’est-a-dire si oui ou non les réponses y sont déja existantes.
Si 'environnement est percu comme plutot changeant, il est possible que nous le
considérions moins analysable.

2.2.2.2 L’intrusion dans I’environnement pour le comprendre

Si ’environnement dans lequel nous sommes nous semble hostile, ou si nous en
dépendons grandement, nous allons déployer davantage de ressources et allons étre
plus intrusifs, R.L. Daft et K.E. Weick parlent de « test-makers », [Weick 1983|. Au
contraire, nous pouvons nous contenter de l'interpréter dans des limites acceptées
et étre alors des « test-avoiders », [Weick 1979].

Ainsi S. Tsuchiya prend-il appui sur ces auteurs et leurs « interpretation beha-
viors » (|Daft 1984], p. 287) afin d’en faire les quatre mode de schémas d’interpré-
tation (voir figure 2.4) :

Une approche passive avec I’hypothése d’un environnement non-analysable est
caractérisée comme étant undirected viewing. On ne s’appuie pas sur des données
brutes puisque I’environnement est jugé non-analysable, et on agit sur des informa-
tions limitées et peu précises pour créer notre perception de I’environnement.

Egalement passive mais avec I’hypothése d’un environnement analysable, dans le
conditioned viewing, les interprétations s’appuient sur des données précises mais elles
sont faites dans des frontiéres traditionnelles. Elle est conditionnée dans la mesure
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ou les sens qu’elle fait sont limités a la routine (documents, rapports, systémes
d’information déja anciens, etc.).

Cette fois une approche intrusive avec ’hypothése d’un environnement analy-
sable, caractérisé en tant que discovering, on tente de découvrir des réponses déja
présentes dans un environnement analysable. Des enquétes et des mesures sont
concues et ce sont des données formelles qui déterminent les interprétations.

Enfin, intrusif mais avec I’hypothése d’un environnement non-analysable, si I'on
use d’un schéma d’interprétation enacting, on va construire notre propre environ-
nement. On essaie de nouveaux comportements et observe ce qui arrive. On expé-
rimente, on teste et on simule. On ignore les régles précédentes et les prévisions
traditionnelles.

R.L. Daft et K.E. Weick proposent dans les articles cités ci-dessus des analyses
trés précises sur les liens entre mode d’interprétation et fonctionnement de 1’organi-
sation.

2.2.3 La commensurabilité des schémas d’interprétation

En introduisant les schémas d’interprétation, S. Tsuchiya a concrétisé le tacit
knowing de M. Polanyi [Polanyi 1967], il a mis en forme ce que nous avons tous déja
observé au moins une fois : il arrive que deux personnes comprennent différemment
une méme information. Les connaissances créées n’ont pas été les mémes.

C’est T.S. Kuhn le premier qui a considéré la commensurabilité comme une sorte
de « compatibilité cognitive » |[Kuhn 1970] des concepts, des problémes, des faits
et des assertions. Pour Y. Murakami [Murakami 1992|, la commensurabilité est un
genre de « dénominateur commun » des schémas d’interprétation.

Le choix du terme « commensurable » pour comparer les schémas d’interpré-
tation n’est pas justifié par S. Tsuchiya. T.S. Kuhn avait pourtant insisté lorsqu’il
a introduit le concept d’incommensurabilité sur la différence avec 'incomparabilité
notamment : sont incomparables des théories qui ne pourront jamais communi-
quer entre elles, qui ne pourront jamais faire changer l'autre de point de vue (voir
[Kuhn 1970] p. 267 a ce sujet). D’ou ce choix de '« incommensurabilité », terme
porteur d’une certaine plasticité propre & chacun d’entre nous : la capacité & changer
de point de vue, a nous transcender, & étendre la commensurabilité de nos schémas
d’interprétation.

Ainsi, lorsque la probabilité que la méme information soit interprétée par deux
individus de la méme facon est forte, on dit que leurs schémas d’interprétation
possédent une forte commensurabilité ou sont commensurables (figure 2.6). Inverse-
ment, lorsque cette probabilité est faible, on dit que leurs schémas d’interprétation
possédent une faible commensurabilité ou sont incommensurables (figure 2.5). Jus-
qu’au moment de la rédaction de cette thése I’ensemble de la communauté semblait
se satisfaire de cette régle plus ou moins précise et dont 'application sur le terrain
reste du domaine du fantasme pour les chercheurs en knowledge management.
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lité des schémas d’interprétation : il est
trés probable que la méme information
prenne des sens différents pour Py, Po
et P3
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FIGURE 2.6 — Forte commensurabilité
des schémas d’interprétation : il est
trés probable que la méme information
prenne le méme sens pour Py, Ps et P3

2.3 Le concept d’incommensurabilité

En mathématiques, deux nombres réels non nuls a et b sont commensurables si
et seulement s’il existe une unité u dont a et b soient multiples communs, c’est-a-dire

tels si et seulement s’il existe un couple d’entiers (m,n) tels que a = mu et b = nu.

Ainsi, « a et b sont commensurables » et « a/b est un nombre rationnel » sont deux

propriétés équivalentes, il existe une commune mesure entre a et b (voir figure 2.7).

Cette définition de la commensurabilité / incommensurabilité remonte a l’anti-
quité et & été remplacée aujourd’hui par le concept de nombre rationnel. T.S. Kuhn,
en tant qu’historien et philosophe des sciences, ré-introduit le terme incommensu-
rable pour caractériser des théories dont le sens différe de maniére « subtile ».

uju
a

LL
uiju
b

FIGURE 2.7 — La commensurabilité en mathématiques : ici a = 2u et b = 3u,
a/b = 2/3 est un nombre rationnel, a et b sont donc commensurables.
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2.3.1 De la communication partielle & I’incommensurabilité

T.S. Kuhn introduit son propos en imaginant ses lecteurs : selon lui ils se di-
viseront en deux groupes. La communication partielle ou incompléte qui s’établira
entre des membres de ces deux groupes est & l'origine d’une forme de rupture dans
la communication (« communication breakdown », [Kuhn 1970], p. 232). Ce type de
communication qu’il appelle également « talking-through-each-other®» caractérise
réguliérement une discussion entre des personnes aux points de vues incommensu-
rables.

Il parle de communication partielle parce qu’il considére qu’elle peut étre amé-
liorée, contrairement & ses contemporains comme P.K. Feyerabend qui parle d’in-
commensurabilité tout court ([Kuhn 1970], p. 232), ou encore K. Popper qui pense
lui que « mous sommes des prisonniers attachés auxr modéles de nos théories; a nos
attentes; a nos expériences passées; a notre langage » [Popper 1963]. On pourrait
donc pour T.S. Kuhn sortir (« break out ») de notre cadre & n’importe quel moment
pour aller vers un autre qui soit meilleur et plus spacieux (« better and roomier »)
duquel on pourra sortir & nouveau a n’importe quel moment.

Pour comparer deux théories successives, une langue neutre intermédiaire est
nécessaire et, dés la fin du XVII® siécle, les philosophes ont admis 1’existence d’une
telle langue. De longues recherches ont alors commencé pour exprimer toutes les
langues en une seule. Une langue qui serait faite de vocabulaire primitif, de termes
porteurs de données pures et sensuelles (c’est-a-dire qui font sens), et de connec-
teurs syntaxiques. Aujourd’hui les philosophes ont abandonné la quéte de cet idéal.
P.K. Feyerabend et T.S. Kuhn soutiennent qu’il n’existe pas dans la mesure ou le
passage d’une théorie & une autre change son sens ou ses conditions d’applicabilité
d’une maniére subtile (« in subtle ways »). On peut continuer d’utiliser les mémes
signes (« force », « masse », « élément », etc.), mais la maniére dont ils sont reliés a
la nature, c’est-a-dire leur sens, peut avoir changé. De telles théories sont pour eux
incommensurables.

Deuzx théories sont dites incommensurables lorsque leurs sens
ou conditions d’applicabilité difféerent de maniére subtile.

Le choix du terme « incommensurabilité » est justifié par T.S. Kuhn qui considére
que la possibilité d’une évolution dans les points de vue doit étre prise en compte,
abandonnant ainsi la rigidité du terme « incomparabilité », qui n’implique aucune
évolution possible. I. Lakatos lui avait d’ailleurs reproché ce choix en lui demandant
de parler de « réinterprétations sémantiques », formulation qui semble en phase
aujourd’hui avec le Web 3.0, le Web sémantique.

5. Il arrive que, bien que des personnes se parlent et exposent leurs points de vue, leurs opinions
soient tellement divergentes qu’elles ont beau parler, leurs paroles n’ont pas d’impact sur l'autre :
elles passent a travers la personne.
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2.3.2 Le langage — relier les mots a la nature

T.S. Kuhn se pose la question de savoir pourquoi traduire est si compliqué?
D’aprés lui, c’est parce que les langues découpent le monde de différentes facons et
que nous n’avouns pas acces a des moyens sub-linguistiques neutres. Un bon manuel
de traduction devrait ainsi toujours étre accompagné de paragraphes expliquant
comment ceux pour qui il s’agit de la langue maternelle voient le monde. Apprendre
& traduire une langue ou une théorie, c’est apprendre & décrire le monde avec lequel
la langue ou la théorie fonctionne. Un dictionnaire va nous apprendre des choses
sur ce que les mots signifient. A partir de ces mots nous en apprenons davantage
et & partir des autres tout ce que nous savons, en les rencontrant dans des phrases.
I’apprentissage se fait par appariement entre des mots ou des phrases et la nature.
Notre connaissance du monde est incarnée dans le mécanisme qui a été utilisé pour
relier les mots a la nature.

Ce sont par exemple des « essences » qui peuplent 'univers Aristotélicien (fi-
gure 2.8), alors que des « éléments chimiques » occupent le tableau périodique des
élements de Mendeleiev (figure 2.9). Dans quelle mesure donnons-nous leurs sens
originels aujourd’hui a ces représentations ?

2.3.3 La révolution — changer le sens des mots

L’Homme est un étre de parole. Nous avons tous appris une langue qui relie pour
nous les mots & la nature, au monde qui nous entoure. Cette langue est imprégnée
de notre propre facon de voir le monde. C’est le méme mécanisme qui fait par

exemple que les spécialistes vont interpréter la Seconde Loi de Newton f = ma, qui
: _ md?s : i [ d?0
va devenir mg = "75* pour la chute libre, ou encore mgsinf = —ml%z pour un
pendule, alors que pour les oscillations harmoniques il s’agit de deux équations avec
2 . . .
ddt521 + k1s1 = ko(d + s2 — s1), etc. Ainsi méme cette loi physique

posseéde différentes interprétations.

entre autres : mq

La langue, qu’elle soit naturelle ou scientifique, peut étre in-
terprétée différemment.

Pour T.S. Kuhn les sources de rupture dans la communication sont extraordinai-
rement difficiles & isoler et a dépasser (|[Kuhn 1970], p. 276). Deux hommes, méme
s’ils voient la méme chose, méme s’ils possedent les mémes données, peuvent les in-
terpréter différemment. La rupture dans la communication est susceptible de prouver
que ces deux hommes peuvent voir des choses différentes, ou plutét la méme chose,
differemment. Leur appareil neuronal (« neural apparatus », [Kuhn 1970], p. 276)
peut étre programmé différemment (voir figure 2.10). La variation entre ce qui est
dans la nature, et ce qu’ils percoivent comme étant dans la nature est corrélée a la
variation correspondante dans l'interaction langue-nature. Les individus partageant
une histoire (excepté le passé immédiat), une langue, un monde de tous les jours,
etc. devraient avoir selon T.S. Kuhn un appareil neuronal programmé de la méme
facon. Etant donné ce qu'ils partagent, ils peuvent comprendre davantage comment
ils different.
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F1GURE 2.8 — Une représentation du systéme monde selon Aristote extraite du
Cosmographicus liber de Petrus Apianus en 1524
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ONMNTD CHCTEMH 9AEMEHTOB.

OCHOBAHMOR HA KXh ATOMKOMD BSCH ¥ XMMHYECKOM S CXOACTES.

Tim50 Zr= 90 ?7=180.

V=51 Nb= 94 Ta=182

Cre=52 Mo= 96 Wa=186.

Mn=55 Rh=1044 Pi=197,.

Fe=56 Rn=1044 Ir=198.

Ni=Co=5% Pi=106s O-=199.

H=1 Cu=631 Ag=108 Hg=200.
Be= 9aMg=24 Za=652 Cd=112

B=11 Al=274 ?=68 Ur=]1i6 Au=197?
C=12 8Si=28 ?=70 Sn=118

N=14 Pa=3l As=75 Sb={22 Bi=210?
O0=16 S=32 Sem=791 Te=128?
F=19 Cl=356Br=80 (=127

Li=7 Na=23 K=39 Rb=854 Cs=133 Ti=204

Ca=40 Sr=87s Ba=137 Pb=207.
7=45 Ce=92

Mr=56 La=94
MWi=60 Di=95
NAn=T155Th =187

X. Memasziens

FIGURE 2.9 — Table de Mendeleiev, classification périodique des éléments en 1869
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[ nature — termes
f~1: termes — nature

/= (#lément) = A

g : nature — termes

g~ ! : termes — nature
V=B

Personne P, Personne P,

F1GURE 2.10 — Une rupture dans la communication : les deux personnes attachent
difféeremment les termes a la nature. Par exemple quand ici A # B.

Avant tout, lorsqu’ils expérimentent une rupture dans la communication, les
deux hommes peuvent découvrir par expérimentation la zone ou elle se produit.
Souvent le centre de la difficulté implique des termes ambigus comme « élément »
ou « composant », que les deux hommes utilisent sans probléme mais dont on peut
désormais voir qu’ils les attachent & la nature de maniére différente. Pour chacun
des termes, il en existe d’autres dans un vocabulaire basique et qui ne susciteront
aucune discussion, requéte d’explication ou désagrément s’ils sont utilisés intra-
groupe. S’ils découvrent que ces termes sont le lieu de difficultés spéciales pour la
discussion inter-groupe, nos hommes peuvent recourir & leurs vocabulaires partagés
de la vie de tous les jours pour élucider ces problémes. Avec le temps, T.S. Kuhn
assure qu’ils vont devenir de grands prédicateurs du comportement de l'autre.

Et c’est ainsi que T.S. Kuhn a proposé, dés 1970, des voies pour limiter les
ruptures de communication, pour faciliter le tacit knowing et pour augmenter la
commensurabilité des schémas d’interprétation. Nous verrons dans la suite de cette
thése comment exploiter ces voies afin d’établir une métrique de la commensurabilité
des schémas d’interprétation.

2.4 Les modéles mentaux, représentations de la réalité

Un schéma d’interprétation, nous I’avons vu, est un filtre au travers duquel nous
sélectionnons des données que nous avons percues a partir d’informations et nous
interprétons ces données, ceci nous permettant de créer des connaissances.

Une analogie doit ici étre faite avec les modéles mentaux qui sont définis comme
suit dans |Jones 2011] :
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FIGURE 2.11 — Les modéles mentaux sont des représentations internes de la réalité
extérieure a la base du raisonnement, de la prise de décision et du comportement

« Les modéles mentauxr sont des représentations internes et
personnelles de la réalité extérieure utilisées par les individus
pour interagir avec le monde qui les entoure. |...] Ils procurent
le mécanisme au travers duquel les nouvelles informations sont
filtrées et enregistrées. »

\

Les auteurs de [Jones 2011] n’hésitent pas a souligner le gain qu’il peut y avoir a
considérer la pluralité des perceptions : « Recognizing and dealing with the plurality
of stakeholder’s perceptions, values, and goals is currently considered a key aspect of
effective [...] management practice.® ».

2.4.1 Des représentations incomplétes

En sciences cognitives comme en psychologie, il est admis que les individus uti-
lisent des représentations internes de la réalité extérieure pour interagir avec le
monde (voir & ce sujet [Craik 1943] qui fut un des premiers a faire un paralléle entre
le fonctionnement de machines et celui du cerveau humain). Ce sont des modéles
mentaux. Ils sont considérés comme une structure cognitive & la base du raisonne-
ment, de la prise de décision et du comportement (voir figure 2.11).

C’est a partir de leurs expériences personnelles, de leurs perceptions et de leurs
compréhensions du monde que les individus construisent leurs modéles mentaux.
1l s’agit de représentations incomplétes de la réalité qui sont également inconsis-
tantes puisqu’elles dépendent du contexte et peuvent changer en fonction de la

6. « Reconnaitre et travailler avec la pluralité des perceptions, des valeurs et des objectifs
des parties prenantes est actuellement considéré comme un facteur central de succés [...] pour les
pratiques de management. »
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situation dans laquelle elles sont utilisées. Le terme « incomplétes » n’est donc pas
a comprendre au sens mathématique de « complétude » mais bien au sens d’une
abstraction qui supprime les détails de la réalité qui ne sont pas pertinents dans le
contexte et dans la situation donnés.

Divers outils et techniques ont été développés pour avoir un apercu des représen-
tations internes que peut avoir un individu. On pense notamment au champ de la
recherche organisationnelle avec [Hall 1994] et ses cartes cognitives, ou M.G. Morgan
et ses études sur le risque dans la communication [Morgan 2002].

Ainsi un modele mental est une représentation plutot fonctionnelle de la réalité
[Jones 2011]. Simplifiée, inexacte et incompléte, cette représentation est influencée
par les objectifs et les motivations de la personne, aussi bien que par ses connais-
sances pre-existantes ([Jones 2011], p. 5). Avec la théorie du biais de confirma-
tion (« confirmation bias »), J. Klayman et Y-W. Ha suggérent que les indivi-
dus recherchent des informations adaptées a leur compréhension actuelle du monde
[Klayman 1989]. Les modéles mentaux jouent ainsi un roéle dans le filtrage de I'in-
formation. M.G. Morgan s’intéresse par exemple a la facon de diffuser 'information
dans des formes compatibles avec les compréhensions de ceux a qui elle s’adresse
[Morgan 2002].

2.4.2 Des représentations cognitives

Une fois encore c’est K.J.W. Craik qui a proposé en premier que les gens
portent dans leur esprit un modéle & petite échelle de comment le monde fonctionne
[Craik 1943]. D’aprés A. Collins et D. Gentner, les modéles mentaux se forment
par analogie [Collins 1987]. Quand une personne explique un domaine qui ne lui est
pas familier, elle tend & 'instancier sur un domaine familier, qu’elle percoit comme
étant similaire : elle copie un modele mental existant dont elle importe la structure
relationnelle. Par exemple on peut utiliser le flux de ’eau pour expliquer le courant
électrique. Les études de G. Rickheit et L. Sichelschmidt montrent que lorsqu’un
phénomeéne ne peut étre percu directement, les individus ’expliquent souvent de
cette maniére [Rickheit 1999].

Pour N. Abel et al., c’est en faisant une cartographie cognitive que les individus
acquiérent, codent et se rappellent I'information sur le monde [Abel 1998]. Faire une
cartographie cognitive est un processus qui pour R.M. Downs : « enables people to
generalize on the basis of past experiences and to use these generalizations (or generic
information) in other conterts.” » ([Downs 1976], p. 69). D’aprés A.R. Kearney et
S. Kaplan |Kearney 1997], les cartes cognitives (cognitive maps) sont des structures
de connaissances représentant pour un individu ses hypotheéses, ses croyances et ses
idées fausses sur le monde. Ces hypothéses et croyances lui procurent un cadre pour
interpréter de nouvelles informations et déterminer des réponses appropriées a de
nouvelles situations ([Kaplan 1982] et [Kaplan 1989]).

7. « permet aux gens de généraliser sur la base des expériences passées et d’utiliser ces généra-
lisations (ou informations génériques) dans d’autres contextes. »
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2.4.3 Les modéles mentaux partagés

Le champ de I'anthropologie cognitive, qui s’intéresse & la « facon dont sont
organisées les connaissances culturelles dans Iesprit » (|[D’Andrade 1995|, p. 279),
étudie la culture & niveau cognitif. Les anthropologues parlent de « schema », que
N. Quinn définit comme étant « a generic version of (some part of ) the world built
up from experience and stored in memory® » (|Quinn 2005|, p. 38). Le « cultural
schema » est développé au travers des expériences partagées ([Quinn 2005], p. 38)
et au cours du temps, & mesure que les membres d’un groupe internalisent leurs ex-
périences partagées, du sens culturel est créé. Les individus 'utilisent pour percevoir
le monde qui les entoure [Quinn 2005].

Ces études sur les modeéles mentaux culturels concernent le degré de compréhen-
sion partagé parmi un groupe d’individus. J. Langan-Fox et al. ont discuté 1’idée que
« effective team functionning requires the existence of a shared or team mental model
among members of a team? » ([Langan-Fox 2000], p. 242). Cette idée a amené la
recherche organisationnelle & s’intéresser plus attentivement a 1’étude des modéles
mentaux : l'existence d’un modéle mental partagé entre les membres d’une équipe
étant nécessaire pour assurer lefficacité de son fonctionnement. Un modéle mental
partagé est un modéle mental construit et partagé par des individus qui interagissent
ensemble dans un groupe [Langan-Fox 2001].

Améliorer le processus de prise de décision nécessite d’encourager des individus
ayant des points de vue différents a travailler ensemble. Il faut identifier et soutenir
une compréhension partagée entre les différentes parties prenantes [Jones 2011].
La prise de décision concernant tout a la fois, I'individu, le groupe et la société,
les recherches sur les modéles mentaux ne se concentrent plus uniquement sur
I'individuel, mais aussi sur le collectif. Il y a un composant social dans la cognition.

Un lien avec les schémas d’interprétation s’esquisse ici et il ne faut pas le négli-
ger : le modeéle mental partagé, modéle mental construit et partagé par des individus
qui interagissent ensemble dans un groupe, fait penser a de fortes commensurabilités
des schémas d’interprétation (voir figure 2.6). Il est trés probable que la méme infor-
mation soit interprétée de la méme fagon par les membres d’un groupe possédant un
modéle mental partagé. Autrement dit, la commensurabilité de leurs schémas d’in-
terprétation est forte dans le sens ou le nombre de leurs schémas d’interprétation
communs est grand, les mémes informations seront sources des mémes connais-
sances pour les membres de ce groupe. Ce rapprochement n’a jamais été fait dans
la littérature et peut ouvrir de nouvelles voies d’investigation sur les schémas d’in-
terprétation, notamment par ’étude des méthodologies d’explicitation des modéles
mentaux.

8. « un version générique du (une partie du) monde construite par l'expérience et conservée
dans la mémoire »

9. «lefficacité du fonctionnement d’une équipe nécessite I’existence d’un modéle mental partagé
ou d’un modéle mental d’équipe entre ses membres »
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2.4.4 Expliciter les modéles mentaux

Dans [Jones 2011], les auteurs présentent différents moyens d’expliciter les mo-
déles mentaux. Pour eux, les modéles mentaux peuvent étre explicités pour les rai-
sons suivantes :

— étudier les similarités et différences de compréhension entre différents individus

et améliorer la communication

— améliorer le compréhension globale d'un systéme

— créer une représentation collective d’un systéme afin d’améliorer les processus

de prise de décision

— supporter les processus d’apprentissage sociaux

— identifier et combattre les limitations des connaissances des individus

— développer des connaissances plus robustes socialement pour supporter les

négociations

La plupart des procédures utilisées pour expliciter les modéles mentaux partent
de I'hypothése qu’ils peuvent étre représentés comme un réseau de concepts et de
relations. Quelques-unes explicitent une représentation sous forme de réseau direc-
tement & partir d’'un entretien. D’autres nécessitent que le chercheur re-créé ou
interfére avec le réseau a partir d’'un entretien ou a I’aide d’un questionnaire.

2.4.4.1 Explicitation directe

11 s’agit ici de demander & l'interviewé de dessiner une représentation sous forme
de diagramme de son modéle mental, en utilisant des dessins, des mots et des sym-
boles. A.R. Kearney et S. Kaplan citent par exemple dans [Kearney 1997] la méthode
« Conceptual Content Cognitive Map (3CM) », ou les participants doivent identi-
fier les concepts qu’ils considérent importants pour un domaine donné (voir a ce
sujet la section 4.3, page 91, o une approche utilisant la construction de modeles
mentaux a été proposée). On leur demande ensuite de les organiser visuellement /
spatialement d’une fagon qui représente leur compréhension de ce domaine. Cette
méthode s’inspire des techniques de « wayfinding » dans lesquelles les chercheurs
s'intéressant & la facon dont les gens percoivent un environnement géographique
leur demandent de faire des dessins de cette région. Ces dessins sont ensuite utili-
sés pour évaluer les cartes cognitives de cette zone pour chaque individu. Pour les
auteurs de [Kearney 1997|, cet exercice est extrémement compatible avec la fagon
dont ’humain traite 'information : la cognition étant non seulement basée sur le
langage, mais aussi sur 'image. H.G. Furth au contraire a montré en 1971 par des
études sur les processus de pensée d’enfants sourds que la cognition n’est pas ba-
sée sur le langage [Furth 1971]. En outre, les mots et les concepts peuvent n’étre
associés que linguistiquement, la structure linguistique n’étant pas synonyme de la
structure cognitive : on peut relier « chat » & « chapeau » et « chapiteau » sans
que ces mots ne soient connectés sémantiquement. A mesure que ces limites se font
sentir, les auteurs de [Kearney 1997] mettent en avant les réponses apportées par
la méthode 3CM. La validité conceptuelle de cette méthode est d’ailleurs discutée
dans [Kearney 1997|. La validité conceptuelle correspond au degré dans lequel une
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technique de mesure évalue ce qu’elle est censée évaluer. On considére qu’il y a forte
validité lorsque : (a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques et (b)
la mesure montre les comportements attendus vis-a-vis des autres mesures. Deux
implémentations de 3CM existent : 'implémentation fin-ouverte qui est adaptée
aux échantillons de petite taille, et I'implémentation structurée, pour laquelle il faut
compter 15 & 25 minutes en moyenne quel que soit le nombre de participants.

implémentation fin-ouverte — Aprés avoir introduit un domaine particulier aux
participants, on leur demande de penser & la facon dont ils expliqueraient leur
propre vision de ce domaine a quelqu’un pour qui il ne serait pas familier. Ils
listent alors les aspects de ce domaine qui leur paraissent importants, chacun
étant écrit sur une carte, les cartes sont placées face & eux. Lorsqu’ils pensent
avoir tout énumeéré, on leur demande de regrouper les cartes, de les arranger de
maniére & illustrer la facon dont ils percoivent ce domaine. Des classes d’équi-
valence sont créées & mesure que les participants considérent que des concepts
peuvent étre regroupées. Ce faisant, on a construit des cartes cognitives pour
chacun d’eux.

implémentation structurée — Une liste de concepts capturant I’ensemble du do-
maine est d’abord générée (par une enquéte au sein d’un groupe représentatif
plutot quun groupe d’experts afin d’assurer une bonne compréhension de ces
concepts par tous les participants, ou encore par 1'utilisation d’une implémen-
tation fin-ouverte de 3CM). L’ensemble de ces concepts est ensuite présenté
a chaque participant avec un scénario. On leur demande alors de penser a
la facon dont ils expliqueraient leur vision de ce domaine & un ami pour qui
il ne serait pas familier. IIs doivent ensuite choisir des concepts qui leur pa-
raissent importants pour expliquer leur vision du domaine. Le cas échéant,
on les invite & ajouter des concepts s’ils n’apparaissaient pas dans I’ensemble
proposé. Finalement, on leur demande d’organiser ces concepts en groupes,
suivant qu’ils considérent que des concepts vont bien ensemble et de donner
un nom a chaque groupe.

Les données résultant d’études 3CM peuvent étre étudiées par des techniques d’ana-
lyse multidimensionnelle et compilées dans des matrices de similarité. Une matrice
de similarité est une matrice Concept x Concept ou chaque entrée ij représente le
pourcentage de participants ayant regroupé le concept i avec le concept j. Ainsi cette
méthode combine des procédures qualitatives et quantitatives afin de déterminer les
similarités et les différences dans les compréhensions des participants. L’attention
qui est portée aux objets que les participants possédent confére & la méthode 3CM
une certaine précision dans son analyse des structures de connaissances. Elle propose
d’identifier les concepts pergus importants par chacun et de les organiser.

U. Ozesmi et S.L. Ozesmi ont proposé une approche similaire [Ozesmi 2004] :
ils explicitent les modéles mentaux en demandant aux interviewés de définir les va-
riables importantes d’un systéme donné. Ces variables sont ensuite écrites sur des
cartes et les participants doivent les organiser de maniére a refléter leur compréhen-
sion du systéme. Cette approche explicite la compréhension causale d’un systéme
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et vise ainsi les liens de cause a effet entre les concepts. Des outils de théorie des
graphes sont utilisés dans [Ozesmi 2004| pour explorer la complexité des réseaux,
leur densité, le nombre de liens, la fréquence d’apparition des variables, etc. Pour les
citer : « By examining the structure of maps we can determine how stakeholders view
the system, for example whether they perceive a lot of forcing functions affecting the
system which are out of their control, or whether they see the system as hierarchi-
cal or more democratic'® » (p. 50). Pour eux, cette forme de modéle participatif
est préférable lorsque (1) les données scientifiques ou expertes sont limitées, incer-
taines ou indisponibles et (2) lorsque le support des parties prenantes est nécessaire,
les « locaux » jouant alors un role clé dans la construction du modeéle. Le lecteur
intéressé pourra consulter les articles [Dray 2006] et [Dray 2007] ot une approche
similaire est utilisée pour construire une représentation collective au travers d’un
jeu de réle. Le jeu devenant un support a la négociation et & la prise de décision.
Par l'interaction les participants ont été capables d’explorer et de comparer leurs
modéles mentaux.

Les modeéles participatifs reposant sur des techniques d’explicitation des modéles
mentaux afin de concevoir une représentation collective ou un modéle mental partagé
sont notamment utilisés pour supporter la prise de décision collective [Lynam 2002].
La méthode ARDI : Actors Resources, Dynamics and Interaction (|Etienne 2011] et
[Mathevet 2011]) en est un exemple. Il s’agit de demander systématiquement aux
participants quels sont selon eux les acteurs et les ressources clés, les processus et
les dynamiques dans un systéme, ainsi que leurs interactions. Cet exercice créé un
diagramme d’influence, représentation d’un modéle mental individuel ou de groupe
qui peut étre utilisé comme outil de support au dialogue [Jones 2011].

2.4.4.2 Explicitation indirecte

Pour K. Carley et M. Palmquist [Carley 1992], la représentation d’un modéle
mental peut étre extraite a partir de documents écrits ou de texte oral, la structure
verbale étant un exemple de représentation symbolique de la structure cognitive
d’un individu. Les motivations de ces études sont souvent les différences de compré-
hension génant la communication et la coopération, comme c’est le cas lorsque la
commensurabilité des schémas d’interprétation est faible. Des entretiens mixtes ou-
verts et semi-structurés peuvent permettre d’explorer les similarités et les différences
dans la compréhension parmi les membres d’un groupe [Abel 1998|.

L’analyse des consensus est une approche d’explicitation des modéles mentaux
n’ayant pas pour objectif de les représenter comme un réseau de concepts et de
relations, mais qui vise plutot a étudier la distribution des connaissances culturelles
dans un groupe d’individus [Stone-Jovicich 2011|. Les connaissances culturelles sont
définies dans [Jones 2011] comme étant une nappe (« pool ») d’informations portées

10. « En examinant la structure des graphiques nous pouvons déterminer comment les partici-
pants voient le systéme, par exemple s’ils percoivent un grand nombre de fonctions contraignantes
affectant le systéme et qui sont hors de leur controle, ou s’ils voient le systéme comme hiérarchique
ou plus démocratique »
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dans les esprits des individus. Il est admis dans la littérature que la mesure dans
laquelle ces informations sont partagées varie. Ainsi I'analyse des consensus s’inté-
resse non seulement au contenu des modéles mentaux d’un individu, mais aussi a
la mesure dans laquelle il y a un chevauchement de contenu ou une compréhension
partagée dans un groupe d’individus.

Une fois encore, les concepts sont identifiés par des entretiens ouverts ou des
listes libres impliquant de demander aux interviewés de lister les items pertinents
pour un sujet donné selon eux. Dans un second temps, un groupe différent d’inter-
viewés va trier, classer et répondre a des questions pour déterminer les similarités
de réponses. L’analyse des consensus est une analyse statistique mesurant le degré
de consensus ou, selon N.A. Jones et al. de « connaissance partagée » parmi les
individus [Jones 2011].

De maniére générale, 'explicitation des modéles mentaux ne s’arréte pas aux
concepts qui sont considérés importants, mais étudie également la fagon dont ils
sont organisés d'un point de vue cognitif ainsi que leurs interactions.

Il s’agit de comprendre comment les gens comprennent un sys-
téme, comment ils croient que le systéme va répondre a leurs
interventions.

Les similarités et différences de compréhension peuvent étre comparés au cours du
temps et de I'espace afin d’améliorer la compréhension générale du systéme et sup-
porter 'action collective. En d’autres termes, augmenter la commensurabilité des
schémas d’interprétation.



32

Chapitre 2. La connaissance, une construction individuelle

2.5 A retenir

De ce chapitre, le lecteur devra retenir les idées suivantes :

Nous pouvons posséder des connaissances inarticulées, que M. Polanyi
appelle des connaissances tacites.

Toute connaissance est soit tacite, soit enracinée dans des connaissances
tacites.

La connaissance résulte de 1’interprétation par un individu d’une in-
formation.

Deux théories sont dites incommensurables lorsque leurs sens ou condi-
tions d’applicabilité différent de maniére subtile.

La langue, qu’elle soit naturelle ou scientifique, peut étre interprétée
différemment.

« Les modéles mentaux sont des représentations internes et person-
nelles de la réalité extérieure utilisées par les individus pour interagir
avec le monde qui les entoure. »

On explicite les modéles mentaux pour comprendre comment les gens
comprennent un systéme, comment ils croient que le systéme va ré-
pondre a leurs interventions.
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Le titre de ce chapitre est porteur d’éléments inhérents a cette theése : (1) la
connaissance est une ressource et (2) il faut « gérer » cette ressource que sont
les connaissances. Nous considérons que le terme Knowledge Management' (KM)
regroupe ces deux éléments bien que — nous allons le voir — chercheurs et consultants
lui attribuent des sens parfois différents.

3.1 Le Knowledge Management

T.D. Wilson présente le KM comme « an umbrella term for a variety of organiza-
tional activities, none of which are concerned with the management of knowledge? »
[Wilson 2002]. Voyons comment ce « terme parapluie » se retrouve dans la littérature
académique aussi bien que dans le discours des consultants.

1. Gestion des connaissances
2. « un terme parapluie pour diverses activités organisationnelles, aucune d’elles n’étant concer-
née par la gestion des connaissances »
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Champ de Recherche Nb.
Informatique et Systémes d’Information 26
Sciences de 'Information, Gestion de I'Information et Bibliothéconomie | 18
Management 13
Intelligence Artificielle 10
Ingénierie 8

Médecine 4

TABLE 3.1 — Les champs de Recherche et le nombre de journaux identifiés dans
[Wilson 2002] comme contenant « Knowledge Management » dans leurs articles
(source : [Wilson 2002])

Titre du journal ‘ Nb.
Decision Support Systems 12
Journal of Management Information Systems 10

Wirtschaftsinformatik (informatique économique) | 10

TABLE 3.2 — Les journaux et le nombre d’articles contenant « Knowledge Manage-
ment » dans leur titre (source : [Wilson 2002])

3.1.1 Opportunisme académique

Afin d’essayer de comprendre ce que les auteurs d’articles académiques per-
coivent comme étant le KM, T.D. Wilson recense les articles contenant ce terme
publiés dans le Web of Science en 2001 [Wilson 2002|. Il y avait alors 242 articles
répartis parmi 106 journaux de 26 champs de recherche différents. Le tableau 3.1
reprend les champs de recherche comptant plus de trois journaux et le tableau 3.2
présente les journaux comptant plus de dix articles contenant « Knowledge Mana-
gement » dans leur titre.

Alors que certains articles publiés dans Decision Support Systems proposent des
outils de data-mining ou s’intéressent au business process re-engineering, d’autres
étudient comment les managers doivent comprendre les choses avant de prendre des
décisions ou essayent de proposer des systémes pour la gestion des connaissances
vaguement différents des systémes de gestion des informations [Wilson 2002].

En ce qui concerne le Journal of Management Informations Systems, prés de la
moitié des articles utilisent les termes « connaissance » et « information » comme
des synonymes et un seul met ’accent sur la difficulté de transférer les connaissances
tacites, tout en assurant, a tort, qu’elles peuvent étre explicitées [Wilson 2002].

Le Wirtshaftsinformatik® propose des articles de KM décrivant les documents
comme de la « connaissance documentée » ou encore traitant des barriéres de la
communication humaine dans les organisations.

3. Informatique économique
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Ce qui ressort de cette étude (et qu’il serait intéressant de comparer avec des
données actuelles) c’est qu’il n’y a absolument aucun accord sur ce que constitue
le KM. T.D. Wilson va méme jusqu’a suspecter les articles publiés d’avoir adopté
cette terminologie dans le seul but d’étre publiés [Wilson 2002]. Plus contrariant,
les articles abordant sérieusement la question du KM concluent d’aprés lui que les
connaissances ne peuvent pas étre gérées. Ces articles se concentrent alors sur la
gestion de l'information ou la gestion des pratiques de travail.

3.1.2 Désaccord industriel

Ce « désaccord industriel » dont il est question ici correspond en fait a I’absence
d’une vue globale de l'organisation en ce qui concerne les initiatives de KM. On
peut bien str penser & M. Grundstein qui a proposé le modéle MGKME : un Modéle
Global pour le Knowledge Management dans 1’Entreprise |Grundstein 2005a]. Les
entreprises et les consultants ont défendu et défendent leurs idées et leurs modéles.
En voici quelques-uns qui s’accordent avec notre vision de la connaissance, ainsi que
les approches de KM de diverses entreprises.

Avec ses idées d’« économie de la connaissance » et de « société de la connais-
sance », P.F. Drucker a défendu que la connaissance ne peut pas étre gérée
[Drucker 1969]|. « Knowledge is between two ears, and only between two ears |...
KM is] really about what individual workers do with the knowledge they have. When
employees leave a company [...] their knowledge goes with them* » ([Wilson 2002]
reprennant [Drucker 1969]).

En contrepartie, en 1990, K.E. Sveiby est un des premiers & parler de « gestion
des connaissances » avec son livre Kunskapsledning® [Sveiby 1990]. Pour lui le KM
est constitué de deux parties : la partie I'T, gestion de 'information et la partie
individus, qui correspond au management [Sveiby 2001].

Ainst plus que de gestion des connaissances, c’est de gestion
de linformation et de management des individus dont il est
question.

La grande force de ’entreprise de conseil Accenture réside dans ses compétences
techniques et ’on n’est pas surpris aprés quelques recherches dans le moteur de
www.accenture.com de découvrir que le « New Knowledge Management and Col-

laboration in Intelligence®

» consiste principalement en 'utilisation de technologies
sémantiques pour « connect people to people” ». Néanmoins, une vision « talents » et
« compétences » semble émerger dans le discours d’Accenture sur le KM. Le lecteur
intéressé pourra se tourner vers [Pachulski 2010] en ce qui concerne la gestion des

talents.

4. « La connaissance est entre deux oreilles, et seulement entre deux oreilles [... le KM| concerne
vraiment ce que les travailleurs individuels font avec les connaissances qu’ils ont. Quand les em-
ployés quittent une entreprise [...] leurs connaissances partent avec eux »

5. Gestion des connaissances, en suédois

6. Nouvelle gestion des connaissances et collaboration intelligente

7. « connecter les gens aux gens »


www.accenture.com
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Capgemini, si 'on fait une recherche dans le moteur de son site http://www.
capgemini.com, propose en téte de liste des réponses le « reference data manage-
ment® ». Des publications techniques sont également proposées et lorsque ’on trouve
un article sur « knowledge acquisition and transition », on est d’abord enthousiaste
puis presque dégu de lire : « Capgemini recommended a two phase approach : know-
ledge transfer and transition. In the knowledge transfer phase, Capgemini studied the
existing application and created fresh technical documentation from the source code.
We used tools and frameworks to automatically review code and speed the process.® »
[Capgemini 2007], il s’agit de gestion documentaire.

Le cabinet Deloitte propose des solutions polarisées autour d’une « bibliothéque
d’informations sur les habitudes » nommeée Libracus, si I'on effectue une recherche
pour les termes Knowledge Management sur son site http://www.deloitte.com.

Nos conclusions ne différent pas tellement de celles de T.D. Wilson [Wilson 2002],
qui avait fait une étude comparable des sites Web d’entreprises de conseil en 2002 :
KM signifie des choses différentes pour des entreprises différentes. La ol certaines
y voient l'utilisation de technologies sémantiques pour la « collaboration intelli-
gente » ou encore la gestion des talents, d’autres utilisent des outils automatisés
pour faire de la gestion documentaire. Ce faisant, permettons-nous réellement a
plusieurs individus d’interpréter de la méme fagon une information? Assure-t-on
réellement efficience d’un transfert de connaissances ? Et considére-t-on réellement
les connaissances tacites ? Ces questions, on le rappelle, constituent les questions de
recherche de cette thése (voir page 7) et on ne peut que constater que les initiatives
de KM des entreprises ne considérent pas la connaissance comme résultant de l'in-
terprétation par un individu d’une information. L’individu semble éloigné au profit
de sa connaissance qui, certes est considérée comme une ressource, mais qui sans
individu, cesse d’exister. T.D. Wilson et G. Walsham le soulignent bien lorsqu’ils
rappellent que quels que soient les investissements en entreposage de données, quels
que soient les investissements en technologies et quels que soient les investissements
en logiciels, si les individus ne sont pas motivés & agir ou si les données ne leur sont
pas adressées si bien qu’ils ne peuvent les interpréter, aucune connaissance n’a été
gérée ([Wilson 2002| et [Walsham 2001al).

3.1.3 Les deux approches du KM

On I’a vu, penser KM c’est, la plupart du temps, penser représentation des
connaissances, outils de cartographie des connaissances, de travail collaboratif, Web
sémantique, etc. Or le KM ne se limite pas & une approche technologique mais
considére aussi I'individu, I’acteur-décideur a son poste de travail [Grundstein 2000]
en tant que processeur d’informations et porteur de connaissances |Arduin 2012a].

8. « gestion des données de référence »

9. « Capgemini a recommandé une approche en deux phases : le transfert de connaissances et la
transition. Dans la phase de transfert des connaissances, Capgemini a étudié application existante
et créée une documentation technique du code source. Nous avons utilisé des outils et des modéles
pour examiner le code automatiquement et accélérer le processus. »


http://www.capgemini.com
http://www.capgemini.com
http://www.deloitte.com
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3.1.3.1 L’approche technologique

Cette approche est la plus répandue et la connaissance y est traitée comme
un objet indépendant de la personne qui le manipule. Les systémes informatiques
traitent des informations, qui la plupart du temps sont assimilées & des connais-
sances. Convenant tout a fait dans le cas d’individus possédant des schémas d’in-
terprétation commensurables, cette approche a néanmoins une grande faiblesse qui
est qu’elle ne connait pas ses limites et les conditions de son utilisation.

Les secteurs techniques, par exemple, en sont satisfaits : aussitot créée, 1’« infor-
mation/connaissance » peut étre mémorisée et diffusée dans un systéme d’informa-
tion. Les limites et les conditions de sa compréhension par les utilisateurs du systéme
ne se posent pas : ils sont tous compétents dans le domaine considéré. C’est le cas
par exemple des ontologies développées dans [Temal 2008] notamment. J. Lave et
E. Wenger parlent en 1991 de communautés de pratiques, sans vraiment les défi-
nir : « The concept of community-of-practice is left largely as an intuitive notion,
which serves a purpose here but requires a more rigorous treatment. 1% » ([Lave 1991],
p. 42). Comme pour compléter cette « définition », J.S. Brown et P. Duguid intro-
duisent le concept de « compréhension partagée » en 1998 : « Through practice, a
community-of-practice develops a shared understanding of what it does, of how to
do it, and how it relates to other communities and their practices in all, a "world
view". 't » ([Brown 1998|, p. 96).

Les activités de sense-giving et de sense-reading sont facilitées
au sein d’une communauté qui partage une langue, un objectif
et des facons de faire communs [Walsham 2001aj.

En proposant de voir les organisations comme des « communautés de commu-
nautés » [Brown 1998], J.S. Brown et P. Duguid esquissent cette difficulté qui est
de partager plus que des informations et des auteurs comme S. Newell et al. sont
arrivés en 2000 a la conclusion que :

Les systémes technologiques renforcent plus qu’ils ne
dissolvent les  frontiéres  organisationnelles existantes
([Newell 2000], p. 94).

Comme remarqué par T. Landauer |[Landauer 1995], les investissement économiques
en technologies informatiques ont été extrémement importants depuis les années
1970, or la productivité des services ayant investi stagne partout dans le monde ces
trente derniéres années. L’approche technologique se contente de gérer les informa-
tions qui peuvent étre des sources de connaissances |Grundstein 2001] pour certains
individus mais qui ne le sont pas pour tous nécessairement. Le terme « gestion des
connaissances » est celui qui caractérise le mieux, selon nous, cette approche.

10. « Le concept de communauté de pratique est largement considéré comme une notion intuitive,
qui sert un objectif mais nécessite un traitement plus rigoureux. »

11. « Par la pratique, une communauté de pratique développe une compréhension partagée de
ce qu’elle fait, de comment le faire et de son lien avec les autres communautés et leurs pratiques,
dans une "vue du monde". »
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3.1.3.2 L’approche manageériale et sociotechnique

Cette approche consideére la spécificité des situations et la diversités des acteurs.
Elle est centrée sur les processus, regarde les connaissances nécessaires a leur réali-
sation ainsi que celles qui y sont créées. Elle s’articule autour de deux finalités :

La finalité patrimoniale qui traite de la problématique de la préservation des
connaissances, de leur pérennisation et de leur transfert au sens introduit
dans [Davenport 1998] p. 101 : « Transfer = Transmission + Absorption (and
Use) ».

La finalité d’innovation durable qui vise & favoriser la création des connais-
sances individuelles sans pour autant négliger leur appropriation par 1’organi-
sation au niveau collectif.

Des auteurs comme R. Mc Dermott ont noté des la fin des années 1990 la dif-
ficulté de manipuler des connaissances au travers des technologies de I'information
et de la communication [Mc Dermott 1999|. La « révolution de la connaissance »
est inspirée des systémes d’information mais nécessite, ironiquement selon lui, des
systémes humains pour se réaliser ([Mc Dermott 1999], p. 116). Ainsi collecter et
traiter davantage de données, ou encore augmenter le nombre de communications
électroniques dans le temps et dans I’espace, n’améliore pas nécessairement ’action
et la communication humaine [Walsham 2001b|. Le contenu d’un entrepot de don-
nées par exemple, est le résultat des activités tacites de sense-giving de la personne
qui a créée 'entrée et de sense-reading de la personne qui est en train de la parcourir
pour savoir si ce contenu lui est — ou pas — utile. Négliger ces activités peut entrainer
une perte non négligeable de connaissances. Et G. Walsham va méme jusqu’a écrire :

st nous considérions un peu plus la complexité de ces activités,
nous aurtons un peu moins d’entrepdéts de données que per-
sonne ne visite ([Walsham 2001af, p. 601).

Car en effet un entrepdt de données rassemble les données, les traite, les stocke et
les manipule, mais il ne s’adresse a personne. Les informations qu’il est susceptible
de diffuser ne sont pas nécessairement des sources de connaissances. Il faudrait dans
I'idéal concevoir des systémes qui reconnaissent les activités de sense-reading et de
sense-giving afin d’adapter le contenu a l’individu, s’assurant ainsi de lui diffuser
des informations sources de connaissances pour lui.

Les échanges en face-a-face ont ’avantage de fournir toute une gamme d’indices
non verbaux permettant d’ajuster le discours dans l'interaction pour répondre aux
interlocuteurs. Les échanges électroniques sont également trés efficaces si I’on connait
bien ses interlocuteurs.

L. Maznevski et K.M. Chudoba ont mis en lumiére 'importance des mélanges,
les interactions électroniques amenant souvent des « incidents », qui peuvent étre
résolus par les interactions en face-a-face [Maznevski 2000]. Ceci conforte notre
conception de l’approche managériale et sociotechnique du KM dans laquelle
I'individu est considéré comme un composant du systéme, il est, tout a la fois,
processeur d’informations et porteur de connaissances [Arduin 2012a|. Centrée sur
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FIGURE 3.1 — Les deux approches du Knowledge Management

les processus, sur les connaissances qu’ils créent et qu’ils utilisent, cette approche
se focalise sur le management de ces activités, celles qui créent et qui utilisent des
connaissances. Le terme « management des connaissances » est celui qui caractérise
le mieux, selon nous, cette approche.

La figure 3.1 représente ces deux approches. On a vu dans cette section comment
les interprétations peuvent différer ne serait-ce que sur la définition méme du terme
« Knowledge Management ». Par opportunisme ou par intérét, les initiatives de KM
ont souvent servi les intéréts de leurs initiateurs et desservi ceux des principaux inté-
ressés, les parties prenantes des processus, les travailleurs, les individus. On « gére »
des « connaissances », on « manage » des « utilisateurs », mais on ne considére que
rarement les connaissances tacites, au sens de M. Polanyi [Polanyi 1958, celles qui
sont « entre nos oreilles » pour P.F. Drucker [Drucker 1969], celles qui résultent de
I'interprétation par un individu d’une information pour S. Tsuchiya [Tsuchiya 1993],
celles qui servent de support & I'action, a la prise de décision pour N.A. Jones et al.
[Jones 2011], celles qui, finalement, sont des ressources nécessaires a la réalisation
de lactivité de l'entreprise [Grundstein 2005a].

Nous allons voir dans la suite de ce chapitre des exemples d’activités pouvant
étre mises en place pour « manager les connaissances », c’est-a-dire pour créer,
utiliser, partager et diffuser les connaissances, qu’elles soient tacites ou explicitées.
Car il existe en effet deux grandes catégories de connaissances dans l’entreprise.
Ceci constitue le premier des trois postulats de base & notre travail et nous allons
les présenter maintenant.
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Connaissances explicitées

FIGURE 3.2 — Les deux grandes catégories de connaissances

3.2 Les postulats de base

Définir la connaissance dans 1’absolu est une entreprise ambitieuse que nous
n’avons pas imaginée ici. Néanmoins, lorsque ’on travaille avec un matériau aussi
plastique que 'humain, le probléme se pose de savoir ce dont il est question et quels
sont ses caractéristiques de base. Ainsi, c’est plutot notre vision de la connaissance
dans l'organisation que nous allons décrire ici en précisant pourquoi nous considé-
rons qu’il s’agit de la vision la plus adaptée a l'’environnement sociotechnique que
constitue une organisation.

Les trois postulats sur lesquels reposent nos travaux de recherche sont ceux
définis par le groupe SIGECAD 2.

3.2.1 Il existe deux grandes catégories de connaissances dans ’or-
ganisation

M. Polanyi est le premier en 1958 & avancer ’existence de connaissances tacites :
« we can know more than we can tell » '3 [Polanyi 1958]. Ces connaissances sont
donc possiblement méconnues par la personne méme qui les porte. Par opposition,
les connaissances ezxplicites sont formalisables, codifiables et peuvent étre facilement
extériorisées par le biais d’informations, nous parlons de connaissances ezplicitées.
La dynamique de ’explicitation étant alors davantage retranscrite selon nous que
lorsqu’il est question de connaissances explicites. Cette dualité explicité — tacite se
retrouve en chaque individu et par extension en chaque organisation otli, comme le
disent I. Nonaka et H. Takeuchi les connaissances qui peuvent étre exprimées ne
représentent que la partie émergée de l'iceberg [Nonaka 1995] (figure 3.2).

12. Systéme d’'Information, GEstion des Connaissances et Aide & la Décision.
13. « nous savons plus que nous ne pouvons dire »
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Les éléments tangibles que constituent les connaissances explicitées
[Grundstein 2009] peuvent ainsi étre formalisés sur des supports physiques
comme des systémes d’information, des procédures ou plus modestement une
simple feuille de papier : ce sont des savoirs. A contrario, les connaissances tacites
et les éléments intangibles qu’elles vont constituer sont incarnées par les personnes
qui les portent, parfois méme sans en avoir conscience, comme les habitudes, les
routines et les habilités : ce sont des savoirs-faire qui sont extrémement difficiles &
mettre & jour et & transférer.

Le lecteur attentif aura noté comme ce discours est en contradiction avec celui
tenu par M. Polanyi page 12, ou la connaissance est présentée comme n’étant que
tacite. Ce que nous percevons a été explicité, ce que nous comprenons est tacite.
Il est nécessaire de préciser ici que ces postulats sont une base nécessaire & nos
investigations sur le terrain. Ainsi dans I’organisation nous considérons qu’il existe
deux grandes catégories de connaissances, tout en notant que, méme explicitée,
la connaissance reste enracinée dans les connaissances tacites de la personne qui ’a
explicitée, elle est : « between two ears, and only between two ears'* » [Drucker 1969].

L’approche technologique du KM néglige les connaissances tacites portées par
les individus. Une grande attention est accordée aux savoirs, & la formalisation et &
la codification des connaissances explicitées, ce qui est tout a fait satisfaisant si I’on
connait les conditions et les limites d’utilisation d’une telle approche. Il est déroutant
de constater néanmoins que celles-ci sont souvent méconnues : des initiatives de KM
sont prises mais les conditions et les limites de leur utilisation ne sont pas vérifiées.
Notre travail de thése tend a apporter un éclairage sur cette suffisance qui n’est pas
toujours satisfaisante.

3.2.2 La connaissance n’est pas un objet

«90° » : qu’est ce que ca signifie ?

11 s’agit d’'une donnée. Une donnée qui pourrait étre diffusée au sein d’un systéme
d’information, stockée dans une base de données ou tout simplement apparaitre sur
une feuille de papier. Néanmoins, comment savoir s’il s’agit d’'une température, d’'un
degré alcoolique ou de la mesure d’un angle?

« Laisser cuire 20 minutes & 90 ° » : qu’est ce que ¢a signifie 7
Il s’agit 14 d’une information. Donnée contextualisée, 'information peut également
étre diffusée au sein d’un systéme d’information, stockée dans une base de données ou
tout simplement apparaitre sur une feuille de papier. Néanmoins, cette information
a elle seule constitue-t-elle une connaissance ?

C’est bien sir du tacit knowing de M. Polanyi [Polanyi 1967]| et du schéma d’in-
terprétation de S. Tsuchiya [Tsuchiya 1993] que ce postulat essaie de rendre compte.
Ainsi la connaissance, de notre point de vue, ne peut pas étre regardée autrement que
comme le résultat de I'interprétation par un individu d’une information et ce au tra-
vers d’un schéma d’interprétation. Les activités de sense-giving et de sense-reading

14. « entre deux oreilles et seulement entre deux oreilles »
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sont de fait considérées, 'individu y recourant a chaque attribution ou lecture de
sens dans une information.

3.2.3 La connaissance est reliée a ’action

La connaissance est une ressource nécessaire a la réalisation des processus. De
I'opérateur sur la chaine de montage, au manager dans la salle de réunion, tous
réalisent un processus et tous, donc, nécessitent des connaissances.

Confucius le premier a mis en lumiére ce lien entre connaissance et action a l’ére
de I’apprentissage maitre-apprenti : « J’entends et j'oublie, je vois et je me souviens,
je fais et je comprends. » [Confucius 500].

Dans [Nelson 1982], les connaissances explicitées sont nécessaires a la réalisation
des processus, alors que les connaissances tacites assurent leur performance. On peut
en effet formaliser la réalisation d’un processus ou informer un nouvel arrivant de
la fagon de faire son travail : « Tu dois faire ca. ». Il est par contre extrémement
difficile de faire en sorte que le travail soit réalisé dés le départ de facon efficace,
performante. Les connaissances tacites dans 'organisation sont tous ces petits trucs,
ces petites habitudes qui permettent & ’individu de réaliser son travail efficacement.
Ces connaissances ne peuvent étre explicitées et quand elles le sont, non seulement
leur sens peut diverger d’une personne a l'autre, mais il peut aussi y avoir une
part de « non dit ». La figure 3.3 représente le point de vue de R.R. Nelson et
S.G. Winter concernant les deux grandes catégories de connaissances, les processus
et leur efficacité [Nelson 1982].

Processus | Processus
réalisé | efficace

Connaissances

explicitées
Connaissances
tacites

FIGURE 3.3 — Les deux grandes catégories de connaissances, le processus et son
efficacité
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3.3 Le « management des connaissances »

Des trois postulats, le lecteur devrait arriver & la conclusion suivante : la connais-
sance ne peut pas étre gérée. On gére des données, on gére des informations, on gere
des objets, mais on ne peut pas toujours gérer des connaissances. C’est pourquoi
nous parlons de « management des connaissances » : le management des activités
qui créent, qui utilisent et qui pérennisent des connaissances.

Nous allons voir dans cette section comment la littérature conforte cette idée de
« gestion des connaissances par le management des activités qui les créent et les
utilisent ». Idée instanciée par des chercheurs puis adoptée par des professionnels.

3.3.1 Les anthropologues, pionniers du management des connais-
sances

Historiquement, les outils de travail collaboratif tels que les Computer-Supported
Cooperative Work (CSCW)1? résultent de technologies de l'information dont la
conception était polarisée autour de I'utilisateur individuel [Schmidt 1992|. Les in-
dividus sont des utilisateurs et en tant que tels ils sont individuellement connectés
a un systéme.

B. Jordan soutient que les chercheurs ont & comprendre des configurations
complexes ot de multiples activités impliquent de multiples acteurs avec de
multiples agendas [Jordan 1996]. Ces configurations obligent selon elle a trouver de
nouveaux paradigmes de recherche. Une recherche qui se focaliserait sur la pratique
ne doit plus voir la connaissance comme la propriété d’un individu, une quantité
mesurable et transférable, mais elle doit la voir comme construite socialement
au sein, selon elle, de communautés de pratique. Pour concevoir une technologie
de CSCW, on doit ainsi comprendre les pratiques du travail et comment elles
sont supportées — ou pas — par les artefacts, systémes d’information et bases de
données, aussi bien que par les relations sociales et la configuration du lieu de travail.

Au début du XX¢ siécle, les anthropologues étudiant des communautés exotiques
se trouvaient souvent dans des situations ou les régles de leur société ne fonction-
naient pas. Ce qui pouvait se manger ou pas n’était pas clair, qui pouvait épouser
qui non plus. La langue bien souvent était inconnue (voir figure 3.4). B. Jordan ex-
plique comment les anthropologues ont appris & apprendre non pas par instruction
explicite mais en participant aux activités de routine de la vie de tous les jours et en
s'immergeant dans les événements de la communauté [Jordan 1996|. De fait, ils en
arrivaient & apprécier a quoi le monde ressemblait du point de vue des natifs. Nous
devons comprendre le fonctionnement des systémes complexes avec une perspective
holistique, c’est-a-dire d’apres [Smuts 1926] en considérant qu’un ensemble peut étre
supérieur a la somme de ses parties.

Avec les années 50, les méthodes ethnographiques ont été adaptées par les
sociologues pour étudier la pratique scientifique, les salles de classes, 'investigation

15. Travail Coopératif Assisté par Ordinateur (TCAO)
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Leur parler ressemble d des croassements.. Ils ont entre eux
des inimitiés qui vont jusqu'd la lutte & mort; mais les
fernmes n'ont qu'd aller au lien du combat et a les ex-
horter & cesser pour qu'ils s'arréfent.

(Nan-tchao ye-che, trad, C. Sainson.)

FI1GURE 3.4 — Extrait de la premiére planche de Les Mo-so : ethnographie des Mo-so,
leurs religions, leur langue et leur écriture par [Bacot 1913] (source : Bibliotheque
Nationale de France)

dans le milieu médical. Plus récemment des scientifiques du comportement ont
utilisé les méthodes ethnographiques pour étudier les communautés complexes et
les processus dans le milieu industriel. Une observation prudente du participant
in-situ avant la phase de conception du systéme de CSCW ainsi que sa participation
pendant cette phase sont considérées indispensables pour le succés d’un projet
selon Jordan.

La gestion des connaissances explicitées a été largement abordée dans la littéra-
ture académique ainsi que dans les milieux professionnels. De nombreux travaux ont
en effet cherché des moyens d’obtenir des connaissances explicitées qui pourraient
étre introduites dans un systéme technologique pour supporter des groupes de travail
(CSCW, systemes socio-techniques, ingénierie des processus d’activité, analyse des
workflows, etc.). B. Jordan insiste bien sur l'autre dimension qui doit étre explorée,
la connaissance n’étant pas uniquement basée sur le groupe mais étant aussi tacite,
implicite, non articulée [Jordan 1996].

Les méthodes de recherche doivent étre adaptées pour permettre
au chercheur de faire partie de la communauté afin de com-
prendre ce qui n’est pas explicité.
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Prenant appui sur les principes de Dapproche participative de conception
développée par la communauté scandinave de la conception ([Floyd 1989] et
[Greenbaum 1991] notamment), B. Jordan conseille de travailler de maniére induc-
tive, en laissant émerger notre compréhension des pratiques de travail. Le chercheur
doit abandonner tout controle, sa recherche n’étant pas fixée mais évoluant avec la
compréhension qu’il a des situations qu’il rencontre. Il agit comme un observateur
indépendant, essayant de ne pas contaminer les situations par sa présence tout en
étant impliqué pour devenir un collaborateur & part entiére. Son point de vue est
tout a fait privilégié dans la mesure ou il va apprendre a vivre dans la commu-
nauté, assimilant des connaissances tacites, augmentant la commensurabilité de ses
schémas d’interprétation avec ceux des membres de la communauté.

Les méthodes de recherche peuvent permettre de collecter des données et selon
B. Jordan le choix d’'un bon mix de méthodes pour répondre aux questions de
recherche est crucial pour le succés d’un projet. On peut, entre autres :

— compter des nombres, des moyennes, des déviations par rapport aux stan-
dards (nombre d’appels téléphoniques effectués, de terminaux utilisés, de
blagues faites en un jour par exemple),

— poser une question et obtenir des réponses verbales que I'on peut catégoriser
ou transformer en nombres,

— prendre une photo pour obtenir une autre représentation du monde,

— faire un schéma du lieu de travail par exemple, en notant la distribution des
gens et des objets,

— écrire tout ce que I'on entend.

Ces méthodes vont induire chacune une représentation des données mais ce sont les
inférences que ces données vont nous permettre d’esquisser sur le monde qui nous
intéressent vraiment. Ce sont des méthodes qui transforment le monde expérimenté
en données sur ce monde. Il faut donc ici se demander quelles méthodes vont nous
permettre de comprendre les pratiques d’une communauté et nous donner des
informations sur les connaissances tacites qui ont besoin d’étre supportées.

L’observateur-participant est pour Jordan la pierre angulaire du travail ethno-
graphique de terrain. Son role est difficile & jouer puisqu’il est non seulement le
novice qui essaie de prendre part a la vie de la communauté mais aussi celui qui
doit maintenir une distance pour enregistrer ses observations et réfléchir a sa com-
préhension des situations qu’il rencontre. Les premiers anthropologues ont été, bien
malgré eux, des observateurs-participants. Une premiére formulation de ce qui est
compris va étre revisitée jusqu’a ce qu’elle ne soit plus contestée par les événements
qui surviennent sur le terrain. Il s’agit d’'une méthode itérative pour comprendre
ou les premiéres formulations sont modifiées par de nouvelles observations contes-
tant les précédentes. Dans [Lave 1991], 'apprenti est le « participant périphérique
légitime » puisqu’il est dans le role de celui qui apprend, qui est autorisé & poser
des questions, & aller vers des situations intéressantes. Sa position est extrémement
puissante pour assimiler les connaissances tacites de la communauté.
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Le travail ethnographique de terrain utilise rarement des questionnaires formels.
Il repose plutdt sur des conversations et sur des questions posées sur le vif. Ces
questions sont construites dans 'interaction entre la compréhension en évolution du
chercheur et ’ensemble des activités auxquelles il participe. Au fur et a mesure il va
devenir familier avec la pratique et les maniéres de penser locales, il a assimilé des
connaissances tacites, son schéma d’interprétation est devenu plus commensurable
avec ceux des « natifs », les membres de la communauté.

Néanmoins, les travailleurs ne sont pas toujours en mesure de prodiguer les dé-
tails de leurs activités, ils ne sont pas toujours conscients de ce qu’ils font. Les
caractéristiques racontables et remarquables de leurs activités sont différentes des
activités elles-mémes. Ce que les gens rapportent ne dépeint pas toujours la réalité
de leur comportement. A ce sujet, N.A. Jones et al. ([Jones 2011], p. 3) ont repris
les « théories de I'action » de C. Argyris et D.A. Schon [Argyris 1974] qui avancent
cette idée d’une forme de distorsion entre ce que les gens disent, la théorie épou-
sée (« espoused theory ») et ce qu'ils font, la théorie utilisée (« theorie in use »).
Travailler uniquement sur des données obtenues au travers d’entretiens structurés
ou d’interactions de groupe revient a travailler sur des données qui ne mesurent pas
ce que l'on voulait mesurer : elles représentent ce qui a été dit, pas ce qui a été
effectivement fait.

Le travail ethnographique de terrain implique non seulement
des questionnements « in-situ », mais aussi des observations.
Ces deux vecteurs assurent que l’on collecte des données sur la
facon dont les gens sont, effectivement.

L’analyse des interactions par vidéo peut également étre utilisée. L’observateur-
participant peut identifier sur le terrain des « hot-spots'® », séquences probléma-
tiques dans le travail de routine qui ne sont pas facilement comprises par le question-
nement in-situ ou ’observation. Filmer ces points clés va permettre d’analyser la
maniére dont les participants utilisent le social et les ressources technologiques dis-
ponibles pour faire leur travail, qui va ainsi pouvoir étre compris comme un systéme
interactif. L’analyse des enregistrements doit se faire dans des sessions collabora-
tives et interdisciplinaires. Les vidéos sont visionnées puis revisionnées en présence
des travailleurs lorsque c’est possible. Les participants et les chercheurs pourront
ainsi ajuster leurs compréhensions de ce qui se produit dans les enregistrements. A
mesure que le temps passe, le lieu de travail étudié devient compris [Jordan 1996|.

3.3.2 Le modéle SECI

Outre les anthropologues, dans les organisations chercheurs et professionnels
s’'interrogent de plus en plus sur la facon dont on peut « manipuler » les connais-
sances tacites. Les limites de ’explicité se font sentir 14 ou, hier, des experts ont
été placés et oi, aujourd’hui, des systémes technologiques sont bien incapables de
capturer leur expertise (voir [Arduin 2013c| & ce sujet). I. Nonaka et H. Takeuchi

16. « points clés »
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commencent dans |[Nonaka 1995] par mettre en exergue cette différence essentielle
entre les philosophies occidentale et japonaise : 1a ou la premiére a mis ’accent sur
les connaissances explicitées, la seconde a souligné les connaissances tacites.

A Toccident, on peut penser a Platon et & sa théorie de 1'« idée », qui est une
« forme » vue au travers de l'eeil mental pur et que l'esprit humain aspire a
connaitre. Le monde physique n’est que 'ombre du monde des idées (mythe de
la caverne, voir [Platon 1578a] a ce sujet) et I’étre humain aspire & connaitre ces
« idées » qui ne peuvent étre percues mais qui peuvent étre atteintes par la raison
pure. On peut penser au rationalisme de Descartes, dans lequel toute croyance
peut étre remise en cause exceptée celle de 'existence de celui qui questionne (le
fameux « cogito, ergo sum »). On peut aussi penser a l'empirisme de Locke qui,
par opposition & Descartes, considére 'esprit humain comme une « tabula rasa »
apprenant par sa perception sensorielle des choses existantes dans le vrai monde et
qui, elles, sont objectives, explicites.

Pour ce qui est de la tradition intellectuelle japonaise, elle est polarisée autour
de ces trois idées : (1) l'unité de I'humain avec la nature, (2) l'unité du corps
avec l'esprit et (3) l'unité de soi avec les autres. La premiére idée dépeint la
tendance japonaise a expliquer le lien humain / nature en expérimentant le monde
émotionnellement et sensitivement, plutét qu’en suivant une abstraction théorique
ou métaphysique pour expliquer ce lien. La seconde idée, unité du corps avec
I’esprit, a contribué au développement d’une méthodologie de bouddhisme Zen.
Cette méthodologie avait intégré la formation des samourais ou la sagesse était
atteinte par 'entrainement physique. Etre un « homme d’action » était considéré
bien plus important que de maitriser la philosophie ou la littérature, puisque c’était
par laction que la sagesse était atteinte (la connaissance étant de fait reliée a
Paction). La troisiéme et derniére idée, unité de soi avec les autres, découle des
deux premiéres : unité de 'humain avec la nature et unité du corps avec 'esprit.
La ou la philosophie occidentale considére les relations humaines d’un point de
vue atomistique ou mécanique, la philosophie japonaise les considére comme
collectives et organiques. Quand un occidental conceptualise des choses d’un point
de vue objectif, un japonais le fait par l'interaction, en se mettant en relation avec
d’autres personnes ou d’autres choses, de telle sorte qu’il y a : (1) unité de I’hu-
main avec la nature, (2) unité du corps avec l'esprit et (3) unité de soi avec les autres.

Cette dichotomie connaissances explicitées / connaissances tacites ameéne I. No-
naka et H. Takeuchi a se demander quelles connaissances sont les plus véridiques
(« truthful ») [Nonaka 1995]? Selon eux, connaissances explicitées et connaissances
tacites sont complémentaires et c’est lors de comportements créatifs qu’elles inter-
agissent. Leur modéle de création des connaissances repose sur I’hypothése que les
connaissances sont créées dans l'interaction sociale entre connaissances explicitées
et connaissances tacites. Ils appellent cette interaction « conversion des connais-
sances ». I. Nonaka et H. Takeuchi insistent sur le fait que cette conversion sociale
a lieu entre des individus et qu’elle étend les connaissances explicitées et tacites en
termes de qualité et de quantité (|[Nonaka 1995], p. 61).



48 Chapitre 3. La connaissance, une ressource qu’il faut gérer

Internalization

Socialization Combination
de tacite d'espllichie
a tacite A expliefiis

D'aprés Nonaka et Takeuchi, 1995

Externalization

FIGURE 3.5 — Le modeéle SECI

Les auteurs admettent que cette idée de conversion des connaissances peut
ressembler au modéle ACT (Adaptative Control of Thought'™, [Anderson 1983]
et [Singley 1989]) a cette différence prés que pour développer les compétences, le
modeéle ACT se limitait & faire en sorte que toutes les connaissances déclaratives,
c’est-a-dire explicitées, soient transformées en connaissances procédurales, c’est-a-
dire tacites. Le modeéle SECI de I. Nonaka et H. Takeuchi [Nonaka 1995] considére
la conversion des connaissances non pas comme unidirectionnelle de 1’explicité vers
le tacite, mais comme interactive et suivant une spirale (voir figure 3.5).

Les différents modes de conversion des connaissances induisent selon I. Nonaka
et H. Takeuchi des perspectives en théorie de I’organisation et en traitement de I'in-
formation ([Nonaka 1995], p. 62). Le modéle de conversion des connaissances permet
d’assurer leur transfert et de faciliter leur création. Il manipule les connaissances,
aussi bien explicitées que tacites. En pratique, on a observé que ce modéle augmen-
tait la commensurabilité des schémas d’interprétation des acteurs impliqués : au fur
et & mesure il devient de plus en plus probable que la méme information prenne le
méme sens pour eux. Quatre modes de conversion des connaissances sont identifiés :

— De tacite a tacite, les auteurs parlent de « socialization ». Un transfert de

connaissances tacites a lieu directement par ’observation et la pratique. C’est
le cas par exemple dans le compagnonnage : un maitre apprend son savoir-faire
a son apprenti.

— De tacite a explicité, c’est I’« externalization ». Un individu met en forme

ses connaissances tacites pour partager son savoir-faire avec un groupe.

— D’explicité a explicité, ils parlent de « combination », plusieurs connais-

sances explicitées sont combinées pour en constituer de nouvelles.

— D’explicité a tacite, c’est '« internalization ». Par la pratique et la répéti-

tion, I'individu s’approprie les connaissances explicitées diffusées dans 'orga-
nisation, elles deviennent, pour lui, tacites.

17. Controle Adaptatif de la Pensée
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A la maniére d’une spirale, ces différents modes de conversion de la connaissance
s’enchainent puis s’enchainent & nouveau, en commencant de tacite a tacite (la

connaissance se partage en « face a face ») et en terminant d’explicité a tacite (par
la pratique, par la répétition, I'individu s’approprie les connaissances).

3.3.3 Le concept de « Ba »

Le pragmatisme du modéle SECI se retrouve dans le concept de ba repris par
I. Nonaka et N. Konno dans [Nonaka 1998|. Initialement introduit par les philo-
sophes japonnais K. Nishida et D. Jochi [Nishida 1970], un ba peut étre vu comme
« un lieu partagé pour les relations émergentes » ([Nonaka 1998|, p. 40). Il peut
étre physique (salle de réunion par exemple), mental (expériences partagées par
exemple), ou encore une combinaison des deux. Le ba procure un environnement
dans lequel les connaissances individuelles et/ou collectives peuvent avancer. Dans
un ba, 'interaction humaine ne se limite pas & ’échange d’informations, mais elle
partage et crée aussi des connaissances, c’est en ce sens que I. Nonaka et N. Konno
considérent le ba comme un espace partagé servant de base & la création de connais-
sances ([Nonaka 1998], p. 40).

Le ba intégre toutes les informations nécessaires aux individus pour se trans-
cender. C’est en effet au travers de la transcendance que la création de connais-
sances est atteinte dans un ba [Shimizu 1995|. Si les connaissances sont séparées
d’un ba, elles deviennent des informations pouvant étre communiquées indépen-
damment du ba. Les informations peuvent étre diffusées par des médias, elles sont
tangibles. Au contraire, les connaissances résident dans un ba, elles sont intangibles
([Nonaka 1998], p. 41). Ainsi le ba regroupe tout a la fois, des informations, des
individus et tout ce qui peut leur étre nécessaire pour comprendre ces informations
afin de se transcender, afin de créer des connaissances (voir figure 3.6). En d’autres
termes :

Le ba regroupe des informations, des individus et leurs schémas
d’interprétation.
Et c’est bien parce qu’il y a ce regroupement au sein du ba qu’il peut étre considéré
comine I’hote des connaissances, le lieu o1 elles sont créées, partagées et manipulées :
informations, individus et schémas d’interprétation étant nécessaires et suffisants a
I’existence de connaissances. Tous les trois sont regroupés dans le ba au sein duquel
on peut ainsi dire que les connaissances résident.

La grande force du ba est que, en s’assurant de la présence de ces trois vecteurs :
informations, individus et schémas d’interprétation, on s’assure que les connaissances
créées dans cet espace sont cohérentes pour tous les membres du ba. Un consensus a
été établi, les informations du ba sont interprétées de la méme maniére, dans le ba.
Autrement dit, la commensurabilité des schémas d’interprétation des membres du ba
peut étre considérée comme grande, la méme information étant trés probablement
interprétée de la méme facon pour ces individus. Notre recherche sur une métrique
de la commensurabilité des schémas d’interprétation va ainsi permettre d’étoffer et
d’illustrer ce constat — pour 'instant — théorique, au moyen de mesures pratiques sur
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schémas
d’interprétation

Ba

informations individus

FIGURE 3.6 — Le concept de ba, un lieu regroupant des informations, des individus et
leurs schémas d’interprétation. Autrement dit, un lieu ou résident les connaissances

le terrain, au plus proche des individus, de leurs connaissances et de leurs schémas
d’interprétation.

Pour I. Nonaka et N. Konno, des ba existent & différents niveaux et peuvent étre
connectés pour former un ba plus grand nommé basho [Nonaka 1998]. De la méme
maniére que pour les individus, le groupe constitue un ba, pour les groupes, ce ba
c’est 'organisation. Au plus haut niveau, pour ’organisation, c’est I’environnement
qui constitue un ba. Réunir tous ces ba pour former un basho amplifie le processus
de création des connaissances selon I. Nonaka et N. Konno ([Nonaka 1998], p. 41).

Utiliser des ressources tangibles est une chose. il faut les distribuer de maniére
efficace et en accord avec leur fonction et leur objectif. Pour les connaissances, c’est
différent : elles sont intangibles, si bien que I. Nonaka et N. Konno considérent qu’uti-
lisées a l'extérieur d’un ba, les connaissances n’ont aucune valeur ([Nonaka 1998],
p. 41). Partager des connaissances, c’est s’assurer que les personnes avec qui elles ont
été partagées les ont comprises, si besoin en se transcendant, en augmentant la com-
mensurabilité de leurs schémas d’interprétation. Ceci se fait dans un ba. Utiliser des
connaissances, c’est s’assurer que les personnes devant les utiliser sont en mesure de
les appliquer, ont développé les connaissances nécessaires a leur application. Ceci se
fait dans un ba. A Iextérieur du ba, les connaissances ne sont que des informations.

3.3.4 Le systéme d’information et de connaissance (SICO)

L’échange d’informations et le partage de connaissances ont un impact direct sur
le fonctionnement d’une organisation. En introduisant le concept d’« entreprise éten-
due », M. Grundstein et C. Rosenthal-Sabroux (|Grundstein 2009], p. 87) ont mis en
exergue accentuation de cet impact pour les entreprises sans frontiéres, ouvertes et
adaptatives, autrement dit, pour les entreprises étendues. Les trois postulats intro-
duits par le groupe SIGECAD et présentés section 3.2 ont amené M. Grundstein et
C. Rosenthal-Sabroux & présenter le concept de systéme d’information et de connais-
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sance : SICO (|Grundstein 2009], p. 115). Le SICO a permis et permet & la théorie
de se conforter ou de se confronter & la pratique, soulignant ainsi les limites de la
premiére et les questions soulevées par la seconde.

Aprés avoir introduit le concept d’entreprise étendue, nous allons voir dans cette
section ce qu’est un systéme d’information et de connaissance et comment il permet
de manager les connaissances, qu’elles soient explicitées ou tacites.

3.3.4.1 L’entreprise étendue

La mondialisation des marchés, la croissance de l’'activité de service et I'im-
pact des technologies de 'information et de la communication sont autant d’in-
fluences qui ont engendré des transformations structurelles rapides des organisations
[Arduin 2012a]. L'entreprise n’est plus fermée sur ses frontiéres locales mais est deve-
nue ouverte, adaptative et sans frontiéres. L’entreprise est devenue une « entreprise
étendue » [Grundstein 2009]. Pour M. Grundstein et C. Rosenthal-Sabroux, ses ac-
tivités se développent dans un espace qui n’est pas national ou multinational mais
qui est planétaire et sous l'emprise d’un environnement imprévisible. On dénote :

— un espace global couvrant I’ensemble de ’organisation quels que soient les

lieux géographiques d’implantation,

— un espace local correspondant a une zone géographique donnée,

— un espace d’influence couvrant le champ d’interaction de ’entreprise avec

d’autres organisations.

Selon ’espace local considéré, les comportements et les interprétations peuvent
varier. L’entreprise étendue est donc concernée par la problématique de cette thése,
a savoir : dans quelle mesure deux individus vont-ils donner le méme sens a la méme
information ? En effet, c¢’est ’échange d’informations et le partage de connaissances
entre des entités formelles réparties dans le monde, entre des membres aux valeurs
et aux cultures diversifiées selon les lieux d’implantation |Grundstein 2009] qui doit
préoccuper I'entreprise étendue afin de faciliter la communication, le travail colla-
boratif, le partage, la préservation et la pérennisation des savoirs (connaissances
explicitées) et des savoirs-faire (connaissances tacites).

3.3.4.2 Le systéme d’information et de connaissance (SICO)

Le systéme d’information et de connaissance est « un ensemble qui repose sur
un tissu sociotechnique (individus en interaction entre eux, avec des machines, et
avec le systéme lui-méme) » ([Grundstein 2009], p. 115). D’aprés M. Grundstein et
C. Rosenthal-Sabroux, il comprend (voir figure 3.7) :

— un systéme d’information (ST), constitué d’individus qui sont des processeurs
d’informations auxquelles ils donnent un sens dans un contexte donné. Ces
informations peuvent étre transmises, mémorisées, traitées et diffusées par
eux-mémes ou par le systéme d’information numérique (SIN), qui est alors
un « partenaire » pour I’Homme, comme proposé par C. Rosenthal-Sabroux
(|Rosenthal-Sabroux 1996| et [Rosenthal-Sabroux 2009]),
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— un systéme de connaissance (SCO), constitué a la fois de connaissances ta-
cites incarnées par les individus et de connaissances explicitées formalisées
et codifiées sur toute forme de support (documents, vidéos, photos, etc.). Les
connaissances explicitées codifiées sont susceptibles d’étre transmises, mémori-
sées, traitées et diffusées par le SIN. Elles sont assimilables & des informations,

— un systéme d’information numérique (SIN), artefact congu & partir des
technologies de I'information et de la communication.

Ainsi, plus que de connaissance, c’est d’information source de connaissance
que le systéme d’information est porteur. L’individu, seul, porte des connais-
sances. En effet, elles résultent de 'interprétation par un individu d’une information
| Tsuchiya 1993]. Si bien que :

L’individu est porteur de connaissances et processeur d’infor-
mations. Il est un composant du systéme d’information et de
connaissance.

En formalisant et en codifiant une connaissance explicitée dans un systéme d’infor-
mation, on crée une information source de connaissance, pour quelqu’un. En effet,
I'auteur de cette information posséde une connaissance qu’il a mise en forme il at-
tribue un sens a cette information qu’il a créée. Elle sera source de connaissance pour
quelquun qui lui attribuera le méme sens. Il n’y a alors pas qu’un simple échange

Environnement
sociotechnique

Systeme de connaissance
(porteurs de connaissances)

Systéme d’information
(processeurs d’informations)

Systéme d’information
numérique

FIGURE 3.7 — Le systéme d’information et de connaissance (SICO) de l’en-
treprise étendue. Les individus, qu’ils soient processeurs d’informations ou por-
teurs de connaissances, sont considérés comme des composants du SICO. D’aprés
M. Grundstein et C. Rosenthal-Sabroux, |Grundstein 2009].
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d’informations, mais aussi un transfert de connaissances au sens de T.H. Davenport
et L. Prusak ([Davenport 1998], p. 101).

C’est en considérant l'individu comme un composant du systéme, parce qu’il
est porteur de connaissances, parce qu’il est processeur d’informations, que le
SICO permet de manager les connaissances. La dimension explicitée est traitée par
I'individu processeur d’informations, alors que la dimension tacite est traitée par
I'individu porteur de connaissances. Ces deux vecteurs, nécessaires et suffisants
pour considérer les connaissances, qu’elles soient explicitées ou tacites, sont une
partie intégrante du SICO puisqu’ils sont profondément liés & 'individu, qui en est
un composant a part entiere.

Le lecteur aura pu apprécier, au fur et & mesure de ce chapitre, comment cher-
cheurs et professionnels ont créé, parfois malgré eux, des structures et des modéles
afin de justifier la différence entre information et connaissance. Une différence qui,
lorsqu’elle était considérée, ne I’était qu’a un niveau local, intuitif, presque artisa-
nal. C’est comme si les schémas d’interprétation et leur commensurabilité avaient
toujours été présents de maniére sous-jacente. Leur mise & jour et leur étude laissent
entrevoir de grandes perspectives quant au travail de management des connaissances.
Ce qui hier était fait par des chercheurs peut aujourd’hui étre appliqué par des pro-
fessionnels et ce qui aujourd’hui peut étre appliqué par des professionnels pourra
étre étudié demain par des chercheurs.

Une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation permettra
de déterminer un seuil & partir duquel on pourra dire qu’échanger des informations
intra-groupe revient & partager des connaissances, les informations étant trés proba-
blement interprétées de la méme fagon par les membres de ce groupe. De la méme
maniére, ’échange d’informations et le partage de connaissances inter-groupes pour-
ront étre étudiées et, & plus grande échelle, ceux qui ont lieu intra-organisation et
inter-organisations.
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3.4 A retenir

De ce chapitre, le lecteur devra retenir les idées suivantes :

Plus que de gestion des connaissances, c’est de gestion de ’information
et de management des individus dont il est question.

Les activités de sense-giving et de sense-reading sont facilitées au sein
d’une communauté qui partage une langue, un objectif et des facons
de faire communs.

Les systémes technologiques renforcent plus qu’ils ne dissolvent les
frontiéres organisationnelles existantes.

Si nous considérions un peu plus la complexité des activités de sense-
giving et de sense-reading, nous aurions un peu moins d’entrep6ts de
données que personne ne visite.

Les méthodes de recherche doivent étre adaptées pour permettre au
chercheur de faire partie de la communauté afin de comprendre ce qui
n’est pas explicité.

Le travail ethnographique de terrain implique non seulement des ques-
tionnements « in-situ », mais aussi des observations. Ces deux vecteurs

assurent que ’on collecte des données sur la facon dont les gens sont,

effectivement.

Le ba regroupe des informations, des individus et leurs schémas d’in-
terprétation.

L’individu est porteur de connaissances et processeur d’informations.
Il est un composant du systéme d’information et de connaissance.
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Les schémas d’interprétation sont personnels. Ils sont le fruit de notre histoire,
de nos expériences et de notre bagage académique. Nous en avons tous et ils nous
permettent de filtrer les informations que nous percevons afin de créer des connais-
sances. Dés le début de cette recherche, notre ambition a été de formaliser 1’idée
de commensurabilité des schémas d’interprétation afin de préciser ce qui fait que
deux schémas d’interprétation peuvent étre dits commensurables ou incommensu-
rables. Ce formalisme, parce qu’il a permis — et nécessité — une étude approfon-
die des schémas d’interprétation sur le terrain notamment, a mis en lumiére des
voies d’amélioration afin de faire en sorte que 1’échange d’informations et le par-
tage de connaissances aillent de pair. Somme toute, ’étude de la commensurabilité
des schémas d’interprétation nous a permis d’identifier des conditions et des limites
permettant de savoir si plusieurs individus vont donner le méme sens a la méme
information, ce qui, on le rappelle, est la problématique de cette these.

Ce chapitre présente plusieurs approches entreprises pour mesurer la commen-
surabilité des schémas d’interprétation. Discutables et discutées, ces approches ont
bien souvent précédé ou accompagné le travail d’état de ’art qui a été introduit dans
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la premiére partie de cette thése. A mesure que le contexte s’y prétait, que des situa-
tions intéressantes se sont présentées ou que les idées ont survenu, nous avons testé,
essayé, simulé, calculé et étudié ce qui jusqu’alors n’était qu’un concept abstrait
se basant sur une régle floue : lorsqu’il est trés probable que la méme information
soit interprétée de la méme fagon par deux individus, leurs schémas d’interpréta-
tion possédent une forte commensurabilité ou sont commensurables ; inversement, si
cette probabilité est trés faible, leurs schémas d’interprétation possédent une faible
commensurabilité ou sont incommensurables, tout ceci au regard de circonstances
particuliéres (contexte, situation et intentions). Nous allons voir dans ce chapitre,
comment d’'une estimation nous proposons de passer a une métrique de la commen-
surabilité des schémas d’interprétation.

La premiére approche, section 4.1, est celle qui a émergé le plus tét lors de cette
thése. Elle découle naturellement de la littérature et notamment de Y. Murakami
pour qui la commensurabilité des schémas d’interprétation est une sorte de « déno-
minateur commun » des schémas d’interprétation [Murakami 1992]. Il y est question
de créer des surfaces représentant des schémas d’interprétation et de les comparer
en mesurant leur intersection, d’ou le nom de « comparaison de surfaces ». La
seconde approche, section 4.2, est une amélioration de la premiére a le suite de re-
marques et de suggestions, incitant notamment a s’assurer que la méme information
parvienne aux répondants. L’utilisation d’une vidéo nous a alors semblé étre une
réponse adaptée (réponse qui est d’ailleurs discutée dans le chapitre 5). Chaque ré-
pondant interpréte les informations qui lui sont diffusées, aprés quoi I’ensemble des
interprétations sont connectées, d’o le nom de « connexion d’interprétations ». La
troisiéme et derniére approche présentée dans ce chapitre, section 4.3, part sur une
base différente : on ne diffuse pas d’information mais on demande aux répondants
de dresser la cartographie cognitive représentant pour eux un concept donné. De
ces cartes sont extraits des graphes desquels on analyse les degrés pour repérer les
différences et les similarités de sens donné & ce concept, d’ot le nom d’« analyse de
degrés ».

4.1 Comparaison de surfaces

C’est précisément quatre mois apreés le début de cette thése que cette idée nous
est apparue. Quatre mois de lectures, de réflexions et de monitorat en informatique
qui ont fait germer en nous l’idée selon laquelle la commensurabilité des schémas
d’interprétation, parce qu’elle est la partie commune entre les schémas d’interpé-
tation de plusieurs personnes, peut tout simplement étre vue comme leur intersec-
tion. Nous considérerons ici qu’un schéma d’interprétation peut étre représenté par
une surface, une projection bidimensionnelle de notre capacité a mettre & jour une
connaissance & partir d’une information donnée dans un contexte précis.

L’intersection de deuxr surfaces représentant deuxr schémas
d’interprétations correspond a la commensurabilité de ces sché-
mas d’interprétation.
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Si S est la surface de l'intersection, une mesure de la commensurabilité des
schémas d’interprétation peut étre obtenue en déterminant la valeur de [[__g sds,
autrement dit en déterminant 'aire de cette surface d’intersection. Ceci étant, il faut
avant toute chose construire les surfaces correspondant aux schémas d’interprétation
considérés, les projections dans le plan de la capacité de chacun des individus consi-
dérés a mettre au jour une connaissance a partir d’une information donnée dans un
contexte précis.

4.1.1 Un peu de formalisme

L’idée ici est d’associer a chaque personne i (i € N) une surface S;, projection
représentant son schéma d’interprétation >; pour un contexte précis. On propose
de noter X; N X, la valeur de la commensurabilité des schémas d’interprétation de
deux personnes distinctes ¢ et j, quels que soient i,j € N avec i # j. Pour toute
valeur de 7 et j dans N, I'aire de 'intersection des surfaces S; et S; sera grande si et
seulement si ¥; N X; est grand et inversement, cette aire sera faible si et seulement
si X; NX; est faible.

Ainsi, pour trois personnes distinctes i, j et k (i,j,k € N et i # j # k), si la
commensurabilité des schémas d’interprétation des personnes ¢ et j est plus grande
que celle des personnes i et k, on pourra dire que S; N S; > S; N Sy. Autrement
dit, il est plus probable que les personnes ¢ et j donnent le méme sens & la méme
information que les personnes i et k pour un contexte précis. Les surfaces sont
concues de maniére & ce que :

Vi,j,k €N, i £ 5 £k, Ei02j>2i02k<—>&-05j>51ﬂ5k

Il est & noter que cette assertion ne permet de tirer aucune conclusion sur la valeur
de S NS; et donc de X N X;, autrement dit la commensurabilité des schémas
d’interprétation des personnes k et j.

4.1.2 Concevoir les surfaces

Moins qu’un concept abstrait, la commensurabilité des schémas d’interprétation
commence alors a devenir un objet géométrique qui peut étre mesuré. Dans un
contexte précis, nous devons caractériser la capacité des personnes a mettre au
jour une connaissance a partir d’une information donnée. Tout & fait naturellement,
I'idée qui nous est venue est celle de mettre des notes. Une personne ¢ peut étre
plus capable !, dans un contexte précis, d’interpréter certaines informations qu’une
autre personne j. En outre, dans le méme contexte précis, cette seconde personne j
peut interpréter d’autres informations et mettre au jour des connaissances dont le
sens différe de celles de la personne i. Par exemple, un DSI? tout & fait concerné
par les problématiques de sécurité peut s’entretenir avec un responsable de rayon
en magasin pour qui le terme « sécurité » aura un sens bien différent : 1& ou il peut

1. en anglais : capability, un lien pourrait étre fait avec CMMI (Capability Maturity Model
Integration)
2. Directeur des Systémes d’Information
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étre question de protéger des données sensibles au sein du systéme d’information
pour ’'un, il peut également étre question d’empécher les vols dans un magasin pour
I’autre. Bien qu’étant qualifiés tous les deux dans leurs domaines respectifs, une
rupture dans la communication est possible dans la mesure ot la méme information
peut ne pas étre interprétée en la méme connaissance.

Et c’est ce genre de constat qui nous a amenés & nous dire que si des notes
devaient étre affectées, elles ne devaient pas ’étre sur un cadre formel construit a
priori, mais reprendre, résumer et agréger ’ensemble des axes caractérisant dans un
contexte précis les schémas d’interprétation de I’ensemble des individus impliqués.
Les personnes agissantes dans ce contexte sont les mieux placées pour caractériser
leur maniére de fonctionner dans leur environnement, d’utiliser leurs expériences
passées et d’interpréter les informations qu’elles percoivent. Autrement dit :

Les axes de caractérisation des schémas d’interprétation
doivent étre congus par les individus dont les schémas d’in-
terprétation vont étre caractérisés.

Nous allons voir maintenant comment ces axes peuvent étre construits et agrégés en
pratique.

4.1.2.1 Agrégation des axes

En pratique, aprés avoir introduit notre étude, nous avons recouru & un simple
formulaire html que nous avons fait remplir & plusieurs personnes. La taille de
I’échantillon considéré ici importe peu selon nous dans la mesure ou c’est surtout
la diversité des répondants qui participe a enrichir nos résultats. La figure 4.1 cor-
respond & la page de démarrage du questionnaire. Une animation flash présentait
I’étude au répondant et est reprise figure 4.2. Invité & continuer, le répondant voyait
alors apparaitre le texte suivant :

« Vous intégrez une équipe chargée de metire en place un site web pour
un nouveau client. Spécialiste du domaine, vous étes souvent confronté
a des collaborateurs « moins qualifiés » que vous.

Quelles-sont, selon-vous, les qualifications, qualités et / ou connaissances
que devraient posséder vos collaborateurs pour mener a bien ce projet avec
vous ?

Prenez le temps de répondre, pas plus de diz dimensions.

Lorsque vous avez terminé, cliquez sur Envoyer. »

Le répondant pouvait alors répondre dans un formulaire possédant dix champs texte
ouverts (voir figure 4.3) ou nous contacter le cas échéant.

On notera déja avec quelle imprécision ce qui est évalué est défini : « qualifi-
cations, qualités et / ou connaissances ». Cette imprécision sera discutée plus tard
dans cette section. Il a résulté de cette partie de notre enquéte un ensemble divers
et désordonné de réponses, allant de « Amabilité » a « Développement Web (lan-
gages, librairies ou frameworks) », en passant par « Design » et « Cerner l'activité
du client ». Troublés au début, nous avons du entreprendre une lourde et fastidieuse



4.1. Comparaison de surfaces

Pierre-Emmanuel Arduin - Questionnaire - Mozilla Firefox
Fichier Edition Affichage Historique Marque-pages Outils Aide
= = dauphine.fr;

Vers une métrique de la commensurabilité
des schémas d'interprétation

INDICATIONS :

gories sur la commensurabilité des
participer. En par

cté pour
elle ne va vous étre demandée
reco
us serez solicités &

pour naux et un e-mail pour vo
des réponses risque d' Il est trés certain que
. Cliguez sur le cadre noir ci-desso

Bienvenue.

Cliquez pour av:

—> commencer <-

FiGURE 4.1 — La page de démarrage du questionnaire



62

Chapitre 4. Mesurer l’'inconnu

Bienvenue.

Cette animation va vous présenter 'objectif de ce
questionnaire, ainsi que les perspectives des travaux
qui le supportent.

Il s'agit également d'introduire la fagon dont vous
devez appréhender les questions afin que vos réponses
soient porteuses d'un maximum de données utiles a
notre investigation.

Les résultats de la premiére partie vont permettre de
caractériser votre perception de la situation

L'enquéte va se dérouler en deux parties :

1. Des questions sur ce qui vous semble
primordial

2. Vos réponses a ces questions

Les résultats de la premiére partie vont permettre de
caractériser votre perception de la situation, alors que
les résultats de la seconde partie vont permettre
d'identifier les personnes qui partagent le plus
d'affinités avec votre maniére de construire cette
perception.

FIGURE 4.2 — La présentation de 1’étude
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Quelles-sont, selon-vous, les qualifications, qualités, et / ou connaissances

collaborateurs pour mener a bien ce projet avec vous ?

que

Afin de pouvoir wvous retrouver dans les résultats finaux,
indiquez un identifiant

|Choisissez un identifiant |

Zpres traitement des données, vous serez solicité & nouveau
pour répondre & un second gquestionnaire, merci d'indiquer
un e-mail de contact :

|Indiquez une adresse e-mail

Cliguez sur "Envoyer" pour faire traiter vos réponses.
ATTENTION, vous ne pouvez participer qu'une fois.

Envoyer

(en cas de probléme, vous pouvez me contac

FIGURE 4.3 — Extrait du premier formulaire

devraient

posséder

vos

Eppropriez-vous chacune des dimensions en lisant attentivement les différentes réponses gqu'elles regroupent. Parcourez

la carte en essayant d'y retrouver vos réponses et en comprenant le sens de chaque dimension.
Ensuite, pour chacune d'elles, évaluez-vous sur une échelle de 0
me caractérise pas) a 10 (je me considere compétent(e)
correspond & votre capacité a wous auto-évaluer.

Rédaction : 00010203040506070803010
Pédagogie : 0001 0203040506070803010
Ouverture d'esprit Op 0102030405060 70803 010
Informatique : 0010203040506 070809010

Esprit d'initiative
Environnement web
Créativité

Autonomie

Analyse et réflexion
Rigueur

Rapidité d'exécution

Patience

Marketing :

Graphisme
Esprit d'"équipe
Curiosité
Communication

Auto-évaluation

70809010
06070809010
0010203040506070809010
00010203040506070809010
0001020304050070809 010
00010203040506070809010
00010203040506070808010
20010203040506070809010
00010203040506070808010
10010203040506070809010
70809010
D607 0809010
00010203040506070803 010
00010203040506070809010

Indiquez votre identifiant :

|Choisissez un identifiant

Cliquez sur "Envoyer" pour faire traiter vos réponses.
ATTENTION, vous ne pouvez participer qu'une fois.

Envoyer

(en cas de probléme, vous pouvez me

FIGURE 4.4 — Extrait du second formulaire

(je me considére incompétent(e) / cette dimension ne

/ cette dimension me caractérise). La derniére dimension
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tache de tri et de regroupement des réponses pour produire un substrat & la suite
de notre enquéte : des axes sur lesquels les participants vont pouvoir se retrouver et
s’évaluer afin de caractériser leur schéma d’interprétation dans ce contexte précis.
L’annexe B recense les réponses et les axes qui en ont résulté. Ces axes sont au-
tant de dimensions qui vont permettre de caractériser les schémas d’interprétation
des répondants. Les construire avec eux aurait permis a notre analyse de gagner en
finesse, mais constitue une tache extrémement cotiteuse en temps. C’est pourquoi
nous nous sommes contentés de les présenter & l'aide d’une cartographie comme
expliqué ci-apres.

De la premiére partie de ’enquéte on retient donc que, pour les participants
et dans le contexte précis auquel ils ont été confrontés, les axes permettant de
caractériser leurs schémas d’interprétation sont les suivants :

1. Analyse et réflexion 10. Graphisme

2. Autoévaluation 11. Informatique

3. Autonomie 12. Marketing

4. Communication 13. Ouverture d’esprit
5. Créativité 14. Patience

6. Curiosité 15. Pédagogie

7. Environnement web 16. Rapidité d’exécution
8. Esprit d’équipe 17. Rédaction

9. Esprit d’initiative 18. Rigueur

On notera que le deuxiéme axe (Autoévaluation) permet d’évaluer la capacité
de chacun des répondants & s’auto-évaluer, nous laissant I'opportunité de pondérer
différemment les réponses en fonction de la capacité du répondant a s’auto-évaluer.
Il est indiscutable que c’est notamment le schéma d’interprétation du chercheur
ayant agrégé les réponses qui transparait dans ces axes. Une procédure d’agré-
gation sémantique automatisée posséderait néanmoins la méme tare : ce serait le
schéma d’interprétation du concepteur du systéme d’agrégation qui transparaitrait,
celui de la personne ayant créé les classes d’équivalence entre les mots. Un tel sys-
téme est en outre incapable d’étre un observateur-participant au sens introduit dans
[Jordan 1996], négligeant de fait les connaissances tacites portées par les individus.

4.1.2.2 Evaluation sur les axes

Les axes obtenus résultent d’une procédure de regroupement sémantique tout
a fait subjective et qui dans le meilleur des cas devrait étre effectuée avec les par-
ticipants. Leur présentation sous forme de cartographie (voir figure 4.5) permet
aux participants de retrouver leurs réponses et donc de percevoir la signification
de chacun des axes. Ceci nous améne a la seconde partie de 'enquéte : le second
questionnaire.
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Analyse (du besoin, du métler du client et des enjeux)

[ Analyse des besoins du client et du marché sur lequel il se trouve

|/ Attention

Bonne compréhension du projet

Capacité de compréhension

apacité de synthése

Cerner |'activité du client

Ingéniosité / recherche de nouvelles solutions
I\ Logique

\ Perspicace

Analyse et réflexion

Autonomie

Créatif
[ Créatif et intultif
Créativité
o Créativité / créatif
M{ Esprit constructif
Imagination (capacité & innowver)
\ Irventif

by LN \ Original
(Dimensions) -

FIGURE 4.5 — Extrait de la représentation des axes (en bleu) sous forme de carto-
graphie, chaque répondant peut y retrouver ses réponses (en vert)

Recontactés, les répondants ont été invités & participer & un second questionnaire
dans lequel ils ont di s’évaluer sur chacun des axes construits auparavant a partir
de leurs réponses. Le texte suivant introduisait ce questionnaire :

« Il s’agit de la deuxiéme partie de [’expérience. Dans la premiére partie,
vous aviez donmé vos impressions sur les dimensions qui vous parais-
satent les plus importantes dans une situation. Agrégées, vos réponses ont
mduit des dimensions bien définies, couvrant les exigences de chacun. La
carte suivante représente les différentes réponses obtenues regroupées en
dimensions. Cliquez sur une dimension en bleu pour voir apparaitre les
réponses qu’elle regroupe. »

La cartographie interactive dont un extrait se trouve figure 4.5 pouvait ensuite
étre parcourue. En cliquant sur un axe (en bleu) on développait ’ensemble des
réponses (en vert) qui ont amené a sa création. Cette représentation constitue une
force indiscutable de notre travail puisque méme s’ils ne se comprennent pas entre
eux, les répondants peuvent a ’aide de cette cartographie comprendre ce que peut
signifier un axe pour d’autres personnes. Ceci est primordial pour le bon déroulement
de la mesure : s’assurer que les répondants s’approprient les axes sur lesquels ils sont
évalués de maniére & obtenir les réponses les plus fidéles possibles a la réalité. C’est
notamment pourquoi le formulaire de réponse était précédé du texte suivant :
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« Appropriez-vous chacune des dimensions en lisant attentivement les
différentes réponses qu’elles regroupent. Parcourez la carte en essayant
d’y retrouver vos réponses et en comprenant le sens de chaque dimension.
Ensuite, pour chacune d’elles, évaluez-vous sur une échelle de 0 (je me
considére incompétent(e) / cette dimension ne me caractérise pas) a 10
(je me considére compétent(e) / cette dimension me caractérise). La
derniére dimension correspond d votre capacité a vous auto-évaluer. »

Le lecteur sera strement surpris de constater (une fois encore) avec quelle im-
précision ce qui est évalué est défini : il est question a la fois de « compétence » et
de « caractérisation ». Il ne s’agit pas la d’un raccourci ou d’un manque de rigueur
mais bel et bien d’une invitation & caractériser I'inconnu, ce qui fait que le répon-
dant se retrouve ou ne se retrouve pas dans ’espace défini par un axe. Espace qu’il
est invité a explorer et & s’approprier pour s’évaluer de la maniére la plus proche de
sa personne et de la facon dont il la percoit, de la maniére la plus fidéle au schéma
d’interprétation activé dans le contexte courant. La figure 4.4 présente un extrait
du formulaire de réponse au second questionnaire.

On notera qu’a tout moment le répondant pouvait nous contacter (ce qui n’est
jamais arrivé) et que le deuxiéme axe d’évaluation, loin d’étre le résultat des réponses
au premier questionnaire, a été ajouté dans la perspective de pondérer différemment
les réponses de quelqu’un se considérant incapable de s’auto-évaluer.

Une attention particuliére doit étre accordée a l’axe « auto-
évaluation », les réponses des personnes se considérant inca-
pables de s’auto-évaluer devant étre regardées avec précaution.

De la seconde partie de I’enquéte, on retient donc que pour chaque répondant,
une caractérisation sous forme de surface de la maniére dont il se retrouve dans
les axes définis dans le contexte donné est obtenue. Cette surface caractérisait alors
selon nous le schéma d’interprétation activé dans le contexte donné pour 'individu
considéré. Un exemple en est donné tableau 4.1 et figure 4.6.

4.1.3 Mesurer ’intersection de surfaces

Les mesures réalisées nous ont amené & représenter la commensurabilité des
schémas d’interprétation sous forme d’une surface d’intersection comme par exemple
figure 4.7. On voit clairement que la surface d’intersection est moins grande entre
les répondants 1 et 2 (figure 4.7) qu’entre les répondants 1 et 3 (figure 4.8). La
commensurabilité des schémas d’interprétation des répondants 1 et 2 peut ainsi étre
considérée comme inférieure a la commensurabilité des schémas d’interprétation des
répondants 1 et 3. Autrement dit : S;1 NSy < S1 N S3 ce qui revient & dire que
31 N3y < ¥ N Ys. Cependant, nous n’avons pour l'instant rien quantifié, aucune
métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation n’a été calculée, nous
ne savons pas vraiment dans quelle mesure deux individus vont donner le méme
sens a la méme information, ce qui constitue la problématique de cette thése, on
le rappelle. Voyons maintenant comment arréter une valeur pour ¥; N s et pour
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Date et heure 09/09/11 22 :05 :30
Identifiant X
Rédaction
Pédagogie
Ouverture d’esprit
Informatique

Esprit d’initiative
Environnement web
Créativiteé
Autonomie

Analyse et réflexion
Rigueur

Rapidité d’exécution
Patience

Marketing
Graphisme

Esprit d’équipe
Curiosité

Communication
Auto-évaluation
Adresse IP XX XX.XX. XX

N[O O 00| U O CO| CO| CO| ¥ | O H=| =J| CO| I

TABLE 4.1 — Exemple de résultats & I’enquéte
Redaction
Pedagogie Auto-gvaluation

Ouverture d'esprit Communication

Informatique Curiosite

Esprit d'initiative Esprit d'équipe
Environnement web Graphisme
Creativite Marketing
Autonomie Patience

Analyse et réflexion Rapidité d'exécution
Rigueur

FIGURE 4.6 — Représentation sous forme de surface d’un schéma d’interprétation
pour un contexte donné
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W Répondant 1 _ Redacti
E Répondant 2

Ouverture d'esprit Communication

Informatique Curiosite

Esprit dinitiative Esprit d'équipe
Environnement web Graphisme
Creativite Marketing

Autonomie Patience

Analyse et réflexion Rapidité d'exécution
Rigueur

FIGURE 4.7 — La commensurabilité des schémas d’interprétation entre le répondant 1
et le répondant 2

Redaction
Wl Répondant 1 Pédagogie Auto-évaluation
E Repondant 3

Ouverture d'esprit h
' 777
Informatique

Communication

Curiosite

Esprit dinitiative Esprit d'équipe
Environnement web Graphisme
Creativite Marketing

Autonomie .-

Analyse et réflexion Rapidité d'exécution
Rigueur

Patience

FIGURE 4.8 — La commensurabilité des schémas d’interprétation entre le répondant 1
et le répondant 3
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F1GURE 4.9 — Représentation sous forme d’histogramme des réponses données par
les répondants 1 et 2 au questionnaire afin de calculer la commensurabilité de leurs
schémas d’interprétation pour le contexte donné

F1GURE 4.10 — Lien entre surface S; et valeur de réponse x; dans la représentation
sous forme d’histogramme sur chacun des axes ¢
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31 N Xs, c’est-a-dire pour la commensurabilité des schémas d’interprétation des
répondants 1 et 2 et pour celle des répondants 1 et 3.

La représentation sous forme de surface se préte tout a fait & une visualisation
des caractéristiques des répondants et a l'intuition de la commensurabilité de leurs
schémas d’interprétation. Néanmoins, cette forme n’est pas la plus recommandée par
les statisticiens pour le calcul quantitatif [Few 2007]. D’aprés eux on préférera la re-
présentation sous forme d’histogramme pour les calculs et donc pour I’établissement
d’une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation. La figure 4.9
reprend les données présentées dans la figure 4.7 sous forme d’un histogramme.

Le calcul d’une surface sur un diagramme de type radar, figure 4.7 par exemple,
n’est pas des plus aisé alors qu’il suffit, en représentant les données sur un diagramme
de type histogramme, figure 4.9 par exemple, de considérer que la largeur de chaque
surface S; est 1 pour pouvoir déterminer son aire directement & partir de la valeur
x; donnée par le répondant pour chaque axe i (voir figure 4.10). Ainsi, l'aire de
Iintersection des surfaces générées dans 'histogramme & partir des valeurs données
par les répondants peut étre calculée en prenant, sur chaque axe i, la valeur minimale
des réponses des répondants sur cet axe. Pour un questionnaire comportant n axes,
sur chaque axe i (avec i € [1,n]), x; constituant les réponses du premier répondant
x et y; les réponses du second répondant gy, une mesure de la commensurabilité de
leurs schémas d’interprétation sera donnée par : X, N X, = Zn: min(x;, y;)-

En pratique dans le cas des répondants 1 et 2, on peut rletlrouver le calcul dans
le tableau 4.2, calcul qui peut étre comparé a celui des répondants 1 et 3 dans le
tableau 4.3. La figure 4.11 permet de voir, en superposant les surfaces d’intersection,
comme la commensurabilité des schémas d’interprétation des répondants 1 et 2
semble inférieure & celle des répondants 1 et 3. Les calculs proposés tableaux 4.2
et 4.3 ont permis de déterminer des valeurs pour ces commensurabilités des schémas
d’interprétation et d’affirmer que 117 > 104, autrement dit, la commensurabilité
des schémas d’interprétation des répondants 1 et 3 est arithmétiquement supérieure
a celle des répondants 1 et 2.

4.1.4 Discussion

Lors de I'extraction des résultats et de leur traitement, quelle joie cela a été de
construire cette métrique grace a laquelle nous pouvions enfin évaluer ce qui jus-
qu’alors n’était que « fort » ou « faible ». Travaillée, cette idée de mesurer la surface a
finalement mené a I'utilisation d’histogrammes pour faciliter la mesure, I’idée initiale
étant de mesurer la surface d’intersection sur un diagramme de type radar. C’est
aprés nous étre entretenus avec des statisticiens que cette idée a évolué pour finale-
ment nous amener a utiliser les histogrammes et leurs propriétés simplificatrices pour
évaluer la commensurabilité des schémas d’interprétation. On notera qu'une valeur

n
peut bel et bien étre calculée ici grace a celle formule : ¥, N X, = Y min(x;, ;).
i=1

Une question a sans doute traversé 'esprit du lecteur et doit désormais étre sou-
levée : que mesure-t-on vraiment 7 La validité conceptuelle d’'une mesure correspond
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Reédaction
Pédagogie Auto-évaluation
—10
~ Communication

Owerture despit P

Informatique / "\/ Curiosite
4 Y
Esprit dinitiative A\ Esprit déquipe
@ Répondant 1
B Répondant 2
Reépondant 3
Environnement web / Graphisme
y
Creativité Marketing
Autonomie Patience
Analyse et réfléxion Rapidité d'exécution
Rigueur

FI1GURE 4.11 — La commensurabilité des schémas d’interprétation des répondants 1
et 2 (contour jaune) ainsi que celle des répondants 1 et 3 (contour vert).
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H Répondant 1 | Répondant 2 H min(zi, y;)

Reédaction 8 4 4
Pédagogie 9 7 7
Ouverture d’esprit 8 8 8
Informatique 8 4 4
Esprit d’initiative 7 6 6
Environnement web 9 4 4
Créativité 7 6 6
Autonomie 10 7 7
Analyse et réflexion 8 8 8
Rigueur 8 4 4
Rapidité d’exécution 7 6 6
Patience 7 9 7
Marketing 2 8 2
Graphisme 3 5 3
Esprit d’équipe 8 8 8
Curiosité 6 9 6
Communication 7 9 7
Auto-évaluation 7 8 7
n
YNy =Y min(xi,y;) 104
i=1

TABLE 4.2 — Calcul de la commensurabilité des schémas d’interprétation des répon-
dants 1 et 2
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H Répondant 1 | Répondant 3 H min(zi, y;)

Reédaction 8 9 8
Pédagogie 9 8 8
Ouverture d’esprit 8 7 7
Informatique 8 5) )
Esprit d’initiative 7 8 7
Environnement web 9 ) )
Créativité 7 6 6
Autonomie 10 9 9
Analyse et réflexion 8 8 8
Rigueur 8 8 8
Rapidité d’exécution 7 9 7
Patience 7 7 7
Marketing 2 7 2
Graphisme 3 4 3
Esprit d’équipe 8 7 7
Curiosité 6 8 6
Communication 7 8 7
Auto-évaluation 7 9 7
n
YNy =Y min(xi,y;) 117
i=1

TABLE 4.3 — Calcul de la commensurabilité des schémas d’interprétation des répon-
dants 1 et 3
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en psychométrie au degré dans lequel une technique de mesure évalue ce qu’elle
est censée évaluer [Kearney 1997]. On considére qu’il y a forte validité lorsque :
(a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques et (b) la mesure montre
les comportements attendus vis-a-vis des autres mesures. Notre métrique est-elle
conceptuellement valide ?

Il est trés intéressant pour nous de regarder ce travail presque deux ans aprés
sa mise en place. Tout d’abord on note avec quelle imprécision nous définissons
les axes : « qualifications, qualités et / ou connaissances ». Cette imprécision,
alors qu’elle était tout a fait volontaire dans la mesure ot ’on ignorait ce que ’on
était en train de mesurer, est encore au moment de la rédaction de cette thése
une grande source de frustration lors d’enquétes sur le terrain : on ne sait toujours
pas comment expliquer aux répondants ce que 'on est effectivement en train de
mesurer. Pour s’assurer de la validité conceptuelle de notre métrique, nous devons
alors vérifier que (a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques et (b)
la mesure montre les comportements attendus vis-a-vis des autres mesures.

(a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques
Les attentes théoriques identifiées ici tendent a faire de la métrique de la com-
mensurabilité des schémas d’interprétation proposée dans cette section une valeur
qui augmentera & mesure qu’il est plus probable que la méme information soit
interprétée de la méme fagon par plusieurs individus. Inversement, cette valeur
devra théoriquement diminuer & mesure qu’il est de moins en moins probable que
la méme information soit interprétée de la méme fagon par plusieurs individus. La
méthode de calcul proposée fait que la métrique de la commensurabilité des schémas

d’interprétation est la somme des minimums obtenus par deux individus sur chacun
n

des axes deéfinis par la premiére partie de 'enquéte : ¥, N3, = > min(x;, ;).
i=1

L’opérateur min assure que soit considérée la plus faible note obtemlle par les indi-
vidus sur chacun des axes. Autrement dit, la valeur calculée n’augmentera que si les
résultats les plus mauvais augmentent, c’est-a-dire, si celui des deux individus qui
était le moins bien noté devient meilleur sur les axes définis par la premiére partie
de ’enquéte. 11 devient plus & méme de fonctionner avec celui des deux individus
qui était le mieux noté, la commensurabilité de leurs schémas d’interprétation
a augmenté, la métrique proposée ici opére donc, en ce sens, en accord avec les
attentes théoriques. Néanmoins, I'opération inverse, celle qui consiste & mesurer
la diminution de la commensurabilité des schémas d’interprétation pose probléme
par l'utilisation de 'opérateur min. On ’a vu, est considérée la plus faible note
obtenue par les individus sur chacun des axes. Autrement dit, la valeur calculée ne
diminuera que si les résultats du plus mauvais diminuent, c’est-a-dire, si celui des
deux individus qui était le moins bien noté devient moins bon sur les axes définis
par la premiére partie de ’enquéte. La métrique proposée dans cette partie ne
diminuera pas si les résultats du meilleur diminuent, c’est-a-dire, si celui des deux
individus qui était le mieux noté devient de moins en moins bon sur les axes. Il
devient pourtant de moins en moins & méme de fonctionner avec 'autre individu,
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la commensurabilité de leurs schémas d’interprétation est en train de diminuer, ce
que notre métrique ne transcrit pas. En ce sens, elle n’opére pas toujours en accord
avec les attentes théoriques.

(b) la mesure montre les comportements attendus vis-a-vis des autres
mesures
Que ce soit d’affinités ou de niveau de compétences qu’il est question, les mesures
vis-a-vis desquelles la commensurabilité des schémas d’interprétation peut étre
comparée sont aussi nombreuses qu’ambigués. On imagine sans peine que deux
personnes pour qui il est probable que la méme information prenne le méme sens
auront plus d’affinités que deux personnes pour qui il est probable que la méme
information prenne des sens différents. Néanmoins, aucune étude empirique n’a
été trouvée dans la littérature afin d’affirmer ou d’infirmer ceci. Il nous appartient
par le futur d’étudier et de comparer le comportement de ces mesures en regard
de la commmensurabilité des schémas d’interprétation. Une telle étude peut par
exemple étre réalisée au sein d’une organisation, le niveau hiérarchique pouvant
constituer une mesure vis-a-vis de laquelle le comportement de la métrique de la
commensurabilité des schémas d’interprétation proposée dans cette section pourra
étre étudié.

Intuition au départ, la métrique proposée dans cette section retranscrit quelque
chose, mais quoi 7 Dénominateur commun des structures interprétatives, similarité
des compétences, ou encore surface d’intersection, ce qui est mesuré est surtout trés
flou. Limitée par la taille de ’échantillon et par la lourdeur de traitement des ré-
ponses, cette métrique a pourtant quelque chose d’extrémement puissant qui est son
caractére visuel. Quiconque comprend qu’une métrique de la commensurabilité des
schémas d’interprétation correspond & une mesure de la capacité de deux individus
a donner le méme sens & une information, verra bien dans un graphique de type
radar comme ceux proposés figures 4.7, 4.8 et 4.11 que dans certains cas, au vu
de leurs évaluations sur les axes qu’ils ont eux-mémes définis, il semble plus pro-
bable que deux individus donnent le méme sens & la méme information. Les axes,
méme s’ils ont été définis par les individus dont les schémas d’interprétation vont
étre étudiés, ne représentent pas nécessairement et pas suffisamment leur capacité
4 mettre au jour une connaissance a partir d’'une information. Leur indépendance
sémantique et leur orthogonalité ne sont assurés que par le chercheur qui les a fina-
lement construits. Les surfaces qui en découlent peuvent étre biaisées et leur validité
est difficile & assurer, mais surtout, & démontrer. On I’a vu, la métrique elle-méme a
ses limites par 'utilisation de 'opérateur min qui, bien que discutée, semble remplir
sa fonction. N’étant pas ici dans la perspective d’une métrique qui semble mesurer
ce pour quoi elle a été congue, nous allons continuer notre exposé des différentes
approches que nous proposons pour concevoir une métrique de la commensurabilité
des schémas d’interprétation.



76 Chapitre 4. Mesurer l’'inconnu

4.2 Connexion d’interprétations

Critiquable, la comparaison de surfaces a néanmoins ceci d’intéressant qui est
qu’elle suscite la discussion. Elles ont été nombreuses les discussions qui nous ont
menés a repenser cette approche afin d’en concevoir une nouvelle : la connexion
d’interprétations.

4.2.1 Critiques de la comparaison de surfaces

Au fur et & mesure des échanges et des interactions, la comparaison de surfaces
a mis au jour ses limitations, a savoir :

1. La fagon dont sont nommés les axes n’est pas rigoureuse (c’est le schéma
d’interprétation du chercheur qui y est représenté)

2. Chaque participant caractérise son schéma d’interprétation si bien que les
objets comparés sont différents : il faut évaluer la mesure dans laquelle le
méme sens est donné a la méme information

3. L’échantillon de personnes interrogées n’est pas présenté

<

Ces remarques nous ont menés & reconsidérer ’enquéte réalisée dans la sec-
tion précédente et a réfléchir & ce que devrait étre une étude qui les prendrait en
considération. Le nommage des axes? Effectivement, dans certains cas le nom de
I’axe correspond & une des réponses qui le constitue et dans d’autres, il est nommé
par le chercheur, ce qui peut étre problématique dans la mesure ou les répondants
doivent par la suite appréhender ces axes et leur nom. Le méme sens a la méme
information ? En effet, chacun des répondants caractérise son schéma d’interpréta-
tion & partir d’informations qui lui sont propres, il serait plus cohérent de s’assurer
que les informations qui ont été transmises ont été rigoureusement les mémes. La
présentation de ’échantillon 7 Bien entendu, il ne s’agit 14 que d’un pré-test qui de-
vait déboucher sur une étude plus rigoureuse dans laquelle les personnes interrogées
auraient été présentées.

Tout au long de cette section, nous allons dépiler, au sens informatique du terme,
ces trois remarques afin de mener le lecteur & comprendre comment la connexion
d’interprétations a été concue.

4.2.2 Présentation de la connexion d’interprétations

Les trois remarques ci-dessus forment une pile commencée par la remarque 1 et
finissant par la remarque 3. Voyons comment son dépilage va nous mener & concevoir
la connexion d’interprétations.

« L’échantillon de personnes interrogées n’est pas présenté »
— Il s’agit désormais de commencer par présenter I’échantillon de personnes
interrogées.
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« Chaque participant caractérise son schéma d’interprétation si bien que les objets

comparés sont différents : il faut évaluer dans quelle mesure le méme sens est
donné a la méme information »
— Le visionnage d’une vidéo par chacun des participants va permettre de
délimiter un périmeétre. Les mémes informations sont diffusées & plusieurs per-
sonnes et il va falloir évaluer la mesure dans laquelle le méme sens est donné
a ces mémes informations.

« La fagon dont sont nommés les axes n’est pas rigoureuse (c’est le schéma d’in-
terprétation du chercheur qui y est représenté) »
— Le protocole de nommage des axes doit étre défini, exprimé et expliqué.
Notamment s’il est nécessaire pour ’étude que les répondants appréhendent
les axes et leur nom.

Ainsi la connexion d’interprétations est une approche semblable & la comparaison
de surfaces, mais qui commence par présenter I’échantillon de personnes interrogées,
assure ensuite que c’est bien la méme information qui est recue par les répondants
grace au visionnage d’une vidéo et précise enfin, si c’est nécessaire, le protocole de
nommage des axes qui faisait défaut a la comparaison de surfaces.

4.2.3 Collecte d’interprétations

Les données ont été collectées en utilisant un formulaire html similaire & celui
présenté dans la section précédente (voir section 4.1.2.1, page 60). Les répondants
sont 17 personnes (95, 82), dont on a calculé que 1’age moyen est d’une trentaine
d’années. La figure 4.12 montre la répartition des profils professionnels des répon-
dants. On remarquera que, bien que divers, ces profils sont surtout ceux de personnes
ayant étudié des sciences dites dures. Ainsi, avec 17 personnes, nous sommes loin

t* x p(1 - p)

desn=——"5—"
m

statistiques sur la conception d'un échantillon (discutable, voir [Iversen 1997] & par-

tir de la page 39 notamment), ot n est la taille minimale de I’échantillon pour qu’il

soit significatif, ¢ le niveau de confiance (habituellement fixé & 1,96 pour un niveau

de confiance de 95%), p la probabilité d’occurrence de ’événement et m la marge

personnes que nous aurions di interroger d’aprés les régles

d’erreur (généralement fixée & 5%). De telle sorte que, dans notre cas, s’il y a une
chance sur deux pour que les individus donnent le méme sens & la méme informa-
tion (ce qui est une hypothése trés lourde), nous devrions avoir un échantillon de
1,962 x 0,5 x (1 —0,5)
0,052
réalisable (pour le moment). Nous nous contenterons donc de ’étude de la mesure

taille : n = = 384, 16 soit 385 personnes, ce qui n’est pas

dans laquelle les individus de la population considérée - et celle-1a uniquement - vont
donner le méme sens & la méme information.

De la méme maniére que pour la comparaison de surfaces, le contexte de 1’étude
a été introduit aux répondants par une animation flash semblable & celle présen-
tée figure 4.2 (page 62). Chacun devait ensuite regarder une vidéo (lmin. 42sec.)
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Enseignants-chercheurs

Meédical (en informatique)

Marketing
Comptables

Architectes

Informaticiens

Consultants
Ingénieurs

FIGURE 4.12 — Profil professionnel des répondants

présentant le nouveau systéme de réservation d’Air France en 1968 [Tréguer 1968]
(source : www.ina.fr). La figure 4.13 donne un apercu de cette vidéo. Aprés vision-
nage, les répondants accédaient au formulaire & proprement parler (voir figure 4.14)
ou il leur était demandé :

« Qu’induit, pour vous, la vidéo que vous venez de visionner ? Qu’en
avez-vous compris ?

En au plus diz idées, phrases ou mots, caractérisez ce que les informa-
tions que vous avez percues dans cette vidéo signifient pour vous. »

L’idée étant bien str de faire dire aux répondants le sens qu’ils ont donné aux infor-
mations que la vidéo leur a fait parvenir. Le choix de cette vidéo n’est pas anodin :
on I’a vu, la moyenne d’age des répondants est d’une trentaine d’années, si bien que
cette vidéo est le témoignage d’une époque qu’ils n’ont majoritairement pas connue.
Ils auront ainsi une perception de cette vidéo qui leur est propre et qui sera diffé-
remment influencée que s’il s’agissait d’'une vidéo montrant des événements actuels.
FElle met en perspective les répondants en les obligeant a appréhender quelque chose
qu’ils connaissent tous (un systéme de réservation informatisé), mais différent de ce
& quoi ils ont été habitués. Chacun tentant de relier, de connecter les informations
qu’il percoit avec ce qui fait sens pour lui, ce qu’il a déja vu, déja vécu et déja connu
(voir les études dans |Rickheit 1999] et ’exemple du flux de l'eau pour expliquer
le flux électrique, section 2.4.2, page 26). Le tableau 4.4 présente un exemple de
réponses au formulaire, alors que 'annexe C recense ’ensemble des réponses telles
qu’elles sont parvenues (128 items). Aussi bien pour des raisons de confidentialité
que pour des raisons pratiques, les prénoms des répondants ont été changés. L’ordre
alphabétique des prénoms correspond désormais & l'ordre chronologique d’arrivée
des réponses.
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Ordinateur

Opératrice

Clients

Base de donnée dynamique
Requéte

Service rendu

Suggestion de vente

Stockage des données personnelles des clients

O XTI W N =

Accés aux données personnelles des clients

10 | Données sécurisées ?
Identifiant | Alice
E-mail | a@b.c
Adresse TP | XX XX.XX.XX

TABLE 4.4 — Exemple de réponses au formulaire

oD ORY SPL J4JUN PARAME 13004

= 0730 0833 P10 CA Y4
- 1240 1348 P13 €A Y4
LEd SPLJ
1oas 1148 404 LE Y4
1500 1800 4080 LE Ya
1048 104 400 LE Y4

FiGURE 4.13 — Extraits de la vidéo « 1968 - Le nouveau systéme de réservation
d’Air France » [Tréguer 1968] (source : www.ina.fr)
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Premier questionnaire

INDICATIONS :

Qu'induit, pour vous, la vidéo qgue vous venez de visionner ? Qu'en avez-vous compris
En au plus dix idées, phrases ou mots, caractérisez ce que les informations que vous avez pergues dans cette vidéo
signifient pour vous.

R T I SR R

,_
o w o

Afin de pouvoir wous retrouver dans les résultats finaux,
indiguez un identifiant :
Choisissez un identifiant

Apres traitement des données, vous serez solicité a nouveau
pour répondre & un second gquestionnaire, merci d'indigquer
un e-mail de contact :

Indiquez une adresse e-mail

Cliguez sur "Envoyer" pour faire traiter vos réponses.
ATTENTION, vous ne pouvez participer qu'une fois.

Envoyer

(en cas de probl

FIGURE 4.14 — Le formulaire

4.2.4 Connexion des interprétations pour concevoir des dimensions

Une fois recueillies toutes les interprétations (voir annexe C), I'idée a été la méme
que celle de I’approche par comparaison de surfaces : nous allons regrouper entre
elles les interprétations sémantiquement similaires de maniére & créer des dimensions
autour desquelles nous pourrons comparer la capacité des individus & mettre au jour
une connaissance & partir d’une information dans un contexte donné. Capacité qui
est d’autant plus grande (respectivement faible) si leurs schémas d’interprétations
sont commensurables (respectivement incommensurables).

En pratique, un tableau reprenant ’ensemble des réponses a été imprimé et
chaque case a été découpée, si bien que 'on avait 128 étiquettes (autant que d’in-
terprétations) a connecter. Chaque étiquette contient une interprétation et a été
traitée non pas par répondant mais aléatoirement. Les étiquettes ont été mélangées
avant d’étre traitées, ceci afin de ne pas regrouper les interprétations par répondant
mais bien sémantiquement, par le sens qu’elles portaient. La figure 4.15 permet
d’entrevoir la disposition finale des étiquettes sur le papier, alors que la figure 4.16
en présente la version numérique. Ces deux figures mettent en lumiére comment les
interprétations des répondants ont été connectées pour créer des dimensions autour
desquelles chaque répondant sera caractérisé. L’ensemble des interprétations et des
dimensions peut étre retrouvé dans I’annexe D de maniére plus lisible que dans ces
deux figures, qui ne font qu’illustrer la disposition finale des interprétations.
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4.2.5 Caractérisation et comparaison des répondants

Contrairement & ’approche par comparaison de surfaces, les répondants n’ont
pas été recontactés pour se caractériser sur les dimensions qui viennent d’étre
congues. La conception méme de ces dimensions permet d’apprendre beaucoup sur
chaque répondant, nous allons voir ici comment.

Considérons par exemple le cas d’Alice. Une fois les dimensions constituées par
connexion des interprétations, on retrouve dans la dimension « gestion d’informa-
tions » quatre interprétations d’Alice, & savoir : « Base de donnée dynamique »,
« Stockage des données personnelles des clients », « Accés aux données personnelles
des clients » et « Données sécurisées ». On retrouve dans la dimension « client »
trois interprétations d’Alice, a savoir : « Clients », « Requéte » et « Service rendu ».
De la méme maniére, on retrouve une interprétation d’Alice dans les dimensions
« opératrice », « technologie » et « vol suggéré ». Si bien que l'on peut proposer
une caractérisation du sens qu’Alice a donné aux informations bien particuliéres que
la vidéo lui a fait parvenir dans la figure 4.17 (en bleu). Cette représentation rend
commensurables les sens que les répondants ont donné aux informations que la vi-
déo leur a fait parvenir, il existe une commune mesure permettant de les comparer.
Reprenons ici la formule discutée dans la section précédente (page 70 notamment)

n
et utilisée pour ’approche par comparaison de surfaces : ¥, N3, = >~ min(z;, y;),
ou Y, N Xy est la valeur de la commensurabilité des schémas d’intérgrétation des

répondants x et y, qui sont deux répondants distincts, n est le nombre de dimensions
et Vi € [1,n], i, y; sont le nombre d’interprétations des répondants x et y respec-
tivement sur la ¢ dimension. Ainsi, on considérera que pour deux répondants
distincts, une métrique de la commensurabilité de leurs schémas d’interprétation,
dans le contexte précis de donner un sens aux informations transmises par la vidéo
qu’ils ont visionnée, sera la somme des minimums du nombre d’interprétations de
chaque répondant sur chaque dimension.

Dans la figure 4.17, on voit comment Alice et Berthe ont percu des choses diffé-
rentes dans la vidéo ?. Quatre interprétations d’Alice se retrouvent sur la dimension
« gestion d’informations » alors qu’aucune de Berthe n’y a été placée. Berthe, qui,
au contraire se positionne plutét sur la dimension « opératrice » avec deux inter-
prétation 1a ou Alice n’en a qu’une. On détermine une valeur a la commensurabilité
des schémas d’interprétation d’Alice et de Berthe en additionnant les plus petites
valeurs sur chacune des dimensions, soit 1 sur la dimension « opératrice », 1 sur la
dimension « vol suggéré » et 0 partout ailleurs.

Ces valeurs correspondent au sens commun donné par Alice et
Berthe aux informations qui leur ont été diffusées.

3. Le lecteur aura sans doute remarqué l’absence dans cette section de graphiques de type
« radar », pourtant utilisés dans I’approche par comparaison de surfaces. Comme annoncé page 70,
la représentation sous forme d’histogramme est souvent préférée par les statisticiens parce qu’elle
simplifie les calculs [Few 2007]. Dans le cadre de I’approche par connexion d’interprétations, les
histogrammes nous ont semblé suffisamment expressifs pour caractériser et pour comparer les
schémas d’interprétation des répondants.



82 Chapitre 4. Mesurer l’'inconnu

FIGURE 4.15 — Connexion des interprétations, version papier (voir annexe D pour
une version plus lisible)
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interprétations, version numeérique (voir annexe D
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H Alice ‘ Berthe H min(zi, y;)

gestion d’informations 4 0 0
innovation / mystére 0 0 0
technologie 1 0 0
opératrice 1 2 1
organisation 0 0 0
histoire 0 0 0
vol suggéré 1 1 1
réservation de billet d’avion 0 0 0
voyage 0 0 0
client 3 0 0
révolution 0 0 0
qualité de travail 0 0 0
téléphone 0 1 0
voyage avec un chien 0 0 0
aujourd’hui communication aseptisée 0 0 0
prix du voyage 0 0 0
souvenir de vol en Caravelle 0 0 0
voleur 0 0 0
n
YNy =Y min(xi,y;) 2
i=1

TABLE 4.5 — Calcul de la commensurabilité des schémas d’interprétation d’Alice et
Berthe

Le calcul de la valeur de la commensurabilité des schémas d’interprétation est précisé
dans le tabeau 4.5, alors que la caractérisation de chacun des répondants peut étre
retrouvée dans ’annexe E.

Outre le sens qui a été donné aux informations transmises par la vidéo, c’est la
mesure dans laquelle les différents répondants ont donné le méme sens a la méme
information qui nous intéresse dans cette thése. C’est pourquoi nous avons calculé
la valeur de la commensurabilité des schémas d’interprétation pour toute paire de
répondants en procédant de la méme maniére que pour Alice et Berthe. Nous avons
ensuite regroupé les résultats dans le tableau 4.6. La figure 4.18, générée par le
code gnuplot disponible dans I’annexe G, représente les données de ce tableau et
permet d’entrevoir, parmi les répondants, quels sont ceux qui ont donné le méme
sens aux informations transmises par la vidéo (en vert, forte commensurabilité des
schémas d’interprétation) et quels sont ceux qui, au contraire, en ont interprété des
choses différentes (en rouge, faible commensurabilité des schémas d’interprétation).
Ce faisant, nous avons construit une métrique de la commensurabilité des schémas
d’interprétation.
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FIGURE 4.17 — Caractérisations d’Alice (en bleu) et de Berthe (en rouge)
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2
3
4
2
2
0
3
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1
3
3
3
)
2
1

1
3

3

Désirée
Eugénie
Fernande
Géraldine

2

0

Henri
Ignace
Joséphine

1
2

1
3

Kléber
Léonard

Marcel

Némo

1

Odile
Prosper
Quentin

0

TABLE 4.6 — Les commensurabilités des schémas d’interprétation des répondants
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FI1GURE 4.18 — Les commensurabilités des schémas d’interprétation des répondants
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4.2.6 Interprétation des résultats et discussion

Alors qu’il n’était pas clair, avec ’approche par comparaison de surfaces, si ce
qui résultait de la mesure était vraiment ce qui était mesuré, la connexion d’in-
terprétations posséde cette spécificité bien particuliére : elle définit le périmeétre de
son investigation. Une méme information est diffusée aux différents répondants. La
fagon dont chacun a interprété les informations qui lui sont parvenues différe d’un ré-
pondant & 'autre et la connexion d’interprétations permet d’évaluer la mesure dans
laquelle ces interprétations difféerent, d’un répondant a l’autre. Le lecteur attentif
aura noté que le nommage des axes n’a pas été défini, exprimé et expliqué, attendu
du fait qu’il ne concerne plus les répondants qui ne sont pas invités & répondre &
un second questionnaire comme c’était le cas dans ’approche par comparaison de
surfaces. Ce faisant, les axes peuvent étre nommés par le chercheur de maniére pas
nécessairement accessible pour les répondants qui, eux, ne sont concernés que par les
résultats finaux comme ceux présentés dans le tableau 4.6. Ce « raccourci » a simpli-
fie ’approche, la démarche expérimentale et le processus de nommage des axes, sans
altérer les résultats finaux puisqu’il a été tout & fait opaque pour les répondants.

Pour commencer, ’ensemble des interprétations est collecté (section 4.2.3,
page 77). Chaque interprétation est ensuite connectée a celles qui lui sont séman-
tiquement proches (section 4.2.4, page 80). Une fois ces connexions réalisées, 1’ap-
proche a permis d’identifier des dimensions qui sont des « grandes lignes interpré-
tatives » mises au jour a partir des interprétations des répondants et valables pour
ces répondants uniquement. Les répondants auraient di, comme dans ’approche
par comparaison de surfaces, étre recontactés pour se caractériser sur chacune de
ces dimensions. Or, leurs interprétations ont déja permis de les caractériser : plus
elles menaient & la conception d’une dimension, plus I’évaluation du répondant sur
cette dimension était importante. De ce principe, ’approche par connexion d’in-
terprétations a permis de caractériser chacun des répondants sur les dimensions
(section 4.2.5, page 81). Caractérisés sur des dimensions commensurables, les ré-
pondants ont ensuite été comparés deux a deux en utilisant la formule définie dans

n
I’approche par comparaison de surfaces : ¥, N3, = > min(x;,y;) pour déterminer

i=1
la valeur de la commensurabilité des schémas d’interprétation. L’ensemble des ré-

sultats a été repris dans un tableau (tableau 4.6) mettant en exergue la mesure dans
laquelle les différents répondants ont donné le méme sens a la méme information, ce
qui, on le rappelle, est la problématique de cette thése.

La validité conceptuelle de I'approche par connexion d’interprétations doit étre
énoncée une fois pour toutes. On rappelle que la validité conceptuelle d’une mesure
correspond en psychométrie au degré dans lequel une technique de mesure évalue
ce qu'elle est censée évaluer [Kearney 1997]. On considére qu’il y a forte validité
lorsque : (a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques et (b) la mesure
montre les comportements attendus vis-a-vis des autres mesures. Voyons comment
et pourquoi ’approche par connexion d’interprétations est conceptuellement valide.
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des schémas d’interprétation (X1 NYX9 =  des schémas d’interprétation (X1 Ny =
3) : les répondants 1 et 2 ont donné le  0) : les répondants 1 et 2 ont donné des
meéme sens aux mémes informations sens différents aux mémes informations

(a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques

L’approche par connexion d’interprétations est un moyen pour déterminer une
valeur de la commensurabilité des schémas d’interprétations. Autrement dit, il
s’agit d’'une approche permettant de déterminer la mesure dans laquelle le méme
sens est donné & la méme information par plusieurs personnes dans un contexte
précis. Il est clair, ne serait-ce que géométriquement, sur la figure 4.19 que si
deux répondants ont des évaluations élevées sur les mémes dimensions, la valeur
de la commensurabilité de leurs schémas d’interprétation sera élevée : il s’agit de
la somme des plus petites valeurs sur chacune des dimensions (dans le cas de la
figure 4.19, X1 NY¥y = 1+ 1+ 1+ (0 x 3) = 3), les deux répondants ont donné
le méme sens aux mémes informations. Dans un cas différent, si deux répondants
ont des valeurs élevées mais sur des dimensions qui ne sont pas les mémes, alors
la valeur de la commensurabilité de leurs schémas d’interprétation sera faible : il
s’agit de la somme des plus petites valeurs sur chacune des dimensions (dans le
cas de la figure 4.20, X1 N Xy = 0 x 6 = 0), ils ont donné des sens différents aux
mémes informations. Ainsi ’approche par connexion d’interprétations a permis de
concevoir une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation qui
opére en accord avec les attentes théoriques : elle permet effectivement d’établir
la mesure dans laquelle plusieurs individus donnent le méme sens & la méme
information.
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(b) la mesure montre les comportements attendus vis-a-vis des autres
mesures
Qualitatives, sous-entendues et parfois non verbales, les mesures auxquelles la com-
mensurabilité des schémas d’interprétation pourrait étre comparée sont nombreuses
mais restent & définir. Se basant sur les données auxquelles nous avons eu acces,
dans le cas de notre étude lorsque la commensurabilité des schémas d’interprétation
est supérieure a 4, on a noté que les répondants concernés avaient suivi des
formations supérieures similaires (méme domaine d’activité) ou se connaissaient
depuis longtemps (vécu commun). De la méme maniére, les paires de répondants
ayant une commensurabilité des schémas d’interprétation nulle ont souvent peu
répondu au formulaire (donc peu d’évaluations communes sur les dimensions) ou
ont suivi des formations supérieures distinctes (domaines d’activités différents).
Dans le tableau 4.6, on remarquera des répondants aux profils particuliers : ceux
qui ont une commensurabilité des schémas d’interprétation souvent nulle comme
Berthe, Géraldine et Kléber, ou encore ceux qui en ont une jamais nulle comme
Eugénie et Némo. On pressent assez bien quelles conclusions peuvent étre tirées de
ces données : Berthe, Géraldine et Kléber sont ceux des répondants qui ont le plus
rarement donné le méme sens aux informations que la vidéo leur a fait parvenir,
alors que Eugénie et Némo sont ceux des répondants qui ont le plus souvent donné
le méme sens aux informations que la vidéo leur a fait parvenir, le sens qu’ils ont
donné & ces informations est commun & tous les répondants.

Une analyse approfondie de ces données permettrait d’obtenir des informations
utiles aux organisations. En effet le choix d’une vidéo a visionner en ligne n’est
pas anodin : on imagine assez aisément comment cette vidéo pourrait étre rem-
placée par des outils de e-learning ou par des dispositifs pédagogiques propres a
chaque organisation. L’approche par connexion d’interprétations est ainsi tout a
fait intégrable dans une démarche managériale visant & étudier et & cartographier
les sens que peuvent donner les employés et collaborateurs & une méme information,
au sein d’une organisation. Doit néanmoins se poser alors la question de 1’éthique
de T'utilisation de cette approche dans les organisations, notamment afin d’éviter
toute dérive managériale qui pourrait desservir les employés et collaborateurs (voir
la perspective 6.3.2, page 120 a ce sujet). Les techniques de cartographie cognitive
sont déja bien intégrées dans les organisations. Le lecteur intéressé pourra d’ailleurs
consulter [Kearney 1997] & partir de la page 593 notamment. Voyons comment elles
peuvent étre utilisées pour établir une métrique de la commensurabilité des schémas
d’interprétation intégrable dans une perspective managériale.



4.3. Analyse de degrés 91

4.3 Analyse de degrés

Les deux approches précédentes ont mené 4 la conception d’outils : dans la com-
paraison de surfaces, alors qu’ils ne se comprenaient pas forcément entre eux, les
gens arrivaient & s’approprier le sens que chacun attribuait aux axes définis; dans
I’approche par connexion d’interprétations, alors qu’ils ont donné des sens parfois
différents aux mémes informations, ’approche a permis de caractériser chaque répon-
dant, ou tout du moins ce sens qu’il a donné aux informations qui lui sont parvenues
et ce afin de rendre commensurables les répondants entre eux et de connaitre dans
quelle mesure les sens ont convergé ou divergé. Ces approches ont mené les répon-
dants & mettre en lumiére, en quelque sorte, leurs schémas d’interprétation pour le
contexte donné, un peu a la maniére de A.R. Kearney et S. Kaplan qui ont proposé
une méthode pour expliciter les modeéles mentaux [Kearney 1997] (voir page 28).

L’approche pour évaluer une métrique de la commensurabilité des schémas d’in-
terprétation proposée dans cette section commence par (1) faire construire un graphe
représentant un concept donné par plusieurs personnes, pour ensuite (2) comparer
les degrés des noeuds de ces graphes pour évaluer la commensurabilité des schémas
d’interprétation des personnes considérées.

4.3.1 Un peu de formalisme

Dans [Ozesmi 2004], les auteurs présentent plusieurs outils de la théorie des
graphes pour comparer des cartes cognitives. Les coefficients de similarité ont été
les premiers & attirer notre attention ([Ozesmi 2004], p. 52). Ils permettent de com-
parer deux cartes cognitives en se basant sur les noeuds qu’elles contiennent. Si le
coefficient de similarité S2 correspond & la proportion de mémes noeuds présents
dans les deux cartes cognitives, le coefficient de similarité S4 correspond lui & la
proportion de mémes noeuds présents ou absents des deux cartes cognitives. Le co-
efficient de similarité S6 reprend quant a lui S4 en le standardisant pour tous les
motifs possibles [Gower 1985]. Ainsi ¢’est surtout aux nceuds contenus par des cartes
cognitives que les auteurs de [Ozesmi 2004] se sont intéressés, mais pas uniquement :
ils étudient non seulement les nceuds les « plus mentionnés », mais aussi les « plus
centraux ». Les premiers sont ceux qui sont mentionnés par le plus de personnes,
afin d’avoir une idée de ce qui est le plus important pour elles. On peut par exemple
comparer les noeuds les plus mentionnés pour plusieurs groupes d’individus afin de
voir quelles différences ou similarités on retrouve. Les seconds nceuds, les plus cen-
traux, sont ceux qui possédent le plus fort degré dans la carte cognitive, c’est-a-dire
ceux qui sont le plus fortement influencés par les autres et/ou qui les influencent le
plus fortement. En résumé :

Les neeuds les « plus mentionnés » sont ceux qui sont men-
tionnés par le plus grand nombre de personnes, alors que les
neuds les « plus centrauz » sont ceur qui, pour une personne
donnée, possédent le plus fort degré dans un graphe.
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Un autre moyen d’analyser les cartes cognitives est de compter les nombre de
nceuds (V) et de connections (C) et d’étudier leur densité (D). Il s’agit d'un index
de connectivité qui montre dans quelle mesure le graphe est connecté ou pas et qui
se calcule comme suit dans le cas de nceuds pouvant agir sur eux-mémes :

C
D=1
Le nombre de connections est divisé par le nombre de connections possibles dans
un graphe entre N nceuds (voir & ce sujet [Hage 1984] sur la centralité dans les
réseaux). Si la densité est forte, de nombreuses relations causales entre les nceuds
ont été pergues. Lors de leur recherches, les auteurs de [Ozesmi 2004] ont noté que
les experts avaient tendance a déprécier les connaissances de leurs collaborateurs qui
pourtant percevaient au moins autant de relations entre les nceuds qu’eux d’aprés
I’étude de la densité.

Prenant appui sur les travaux de F. Harary et al. [Harary 1965], on peut proposer
de s’intéresser au type des nceuds, le type est ce qui montre comment les nceuds
interagissent entre eux. Dans un graphe orienté, le type d’un nceud v est donné
par son degré entrant noté d*(v) et son degré sortant noté d~(v). Le degré entrant
correspond au nombre de connections dirigées vers v alors que le degré sortant
correspond au nombre de connections sortantes de v. Un noeud v peut étre :

— émetteur (« transmitter », |Ozesmi 2004], p. 51) lorsqu’il a un degré sortant

positif et un degré entrant nul (d~(v) > 0 et d*(v) = 0),
— récepteur (« receiver », [Ozesmi 2004], p. 51) lorsqu’il a un degré sortant nul
et un degré entrant positif (d~(v) =0 et d*(v) > 0),
— ordinaire lorsque ses degrés sortant et entrant sont positifs (d=(v) > 0 et
d*(v) > 0).
Le degré d’un nceud dans un graphe correspond a « the size of its adjacency set* »
|Golumbic 2004]. Autrement dit, il s’agit du nombre de liens connectant ce nceud
au reste du graphe. Pour un neeud v, on note son degré deg(v). Ainsi dans le graphe
figure 4.21, le degré du nceud 1, noté deg(1) vaut 2 alors que deg(2) = deg(3) = 1.
La centralité d’'un noeud v est donnée par son degré : c¢(v) = deg(v) = d*(v)+d~ (v).
Elle correspond a la contribution de v dans le graphe, elle montre comment v est
connecté avec les autres noeuds et donc, son importance relative. La figure 4.21
montre que le nceud 1 est central par rapport aux nceuds 2 et 3, en effet son degré
est supérieur.

D’autres mesures peuvent bien entendu étre envisagées comme notamment ’in-

dex hiérarchique h de N. Mac Donald [MacDonald 1983] :
. 12 3 [d_(v)—Zd_(v) 2
(N—-1)N(N+1) - N
ou N est le nombre total de nceuds. Cet index vaut 0 lorsque le systéme est
démocratique et 1 lorsqu’il est hiérarchique. On renverra le lecteur intéressé a la
lecture de [Ozesmi 2004] ou les auteurs reprennent les mesures présentées ici.

4. « la taille de son ensemble d’adjacence »
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F1GURE 4.21 — Le degré des neeuds dans un graphe, ici deg(1) = 2 alors que deg(2) =
deg(3) =1

Au vu de ces mesures, de nos expériences sur le terrain et de nos convictions
personnelles, nous proposons dans cette section une approche pour évaluer une mé-
trique de la commensurabilité des schémas d’interprétation. Cette approche se base
sur (1) la construction par des individus de graphes représentant un concept donné
et sur (2) la comparaison des degrés des nceuds de ces graphes.

Nous allons donc évaluer la stmilarité des graphes construits
pour en déduire une métrique de la commensurabilité des sché-
mas d’interprétation.

4.3.2 Concevoir des graphes

Une fois encore, la question de ce qui est représenté se pose : concevoir des
graphes, certes, mais quel sens donner aux nceuds et aux arétes représentés 7 S’agit-il
de cartes cognitives au sens introduit dans [Craik 1943] ou alors de simples repré-
sentations de perceptions individuelles qui auront été contextualisés? Selon nous,
ce qui importe ici est que pour un méme échantillon d’individus, la représentation
ait le méme sens pour tous. Difficile de mesurer quoi que ce soit si I’on compare des
masses & des fréquences par exemple. Ainsi il appartient au chercheur de s’assurer
que ce qui va étre représenté dans le graphe a été compris de la méme maniére par
tous les participants.

Lorsqu’il s’agit de cartes cognitives, quatre® moyens sont envisageables selon
[Ozesmi 2004] pour concevoir les graphes :

1. a partir de questionnaires,

2. par extraction & partir de textes écrits,

3. a partir de données montrant des relations causales,

4. au travers d’entretiens ol les gens les dessinent directement.

Bien qu’il ne soit pas ici explicitement question de cartes cognitives, on va s’intéresser
au dernier moyen pour concevoir les graphes dans cette section : les entretiens ou
les gens dessinent leur graphe directement. C’est le moyen que nous avons entrepris,
utilisé et étudié.

5. Grace au travail d’état de ’art réalisé dans la premiére partie de cette thése, on se permet
ici d'imaginer un cinquiéme moyen permettant de concevoir une carte cognitive : ’observation-
participative au sens introduit dans [Jordan 1996] (voir page 43).
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FIGURE 4.22 — Evolution du nombre de nouveaux éléments en fonction du nombre
d’entretiens (source : [Ozesmi 2004])

Des entretiens en profondeur sont réalisées individuellement ou en groupe afin
d’identifier d’une part les concepts et d’autre part les relations qui les relient. On
commence par expliquer aux participants ce que I'on attend d’eux, c¢’est-a-dire com-
ment dessiner le graphe représentant ce qui leur semble important dans le contexte
donné. On peut ensuite leur poser des questions ouvertes du type : « quand je
mentionne [tel concept| et toutes ses implications, quels éléments vous viennent &
I’esprit 7 Comment interagissent-ils entre eux? », ou encore : « quels éléments af-
fectent selon vous [tel concept] 7 Comment interagissent-ils entre eux ? ». Apreés avoir
listé ces éléments, on demande aux participants d’expliquer les relations entre eux.
On liste les éléments sur un tableau ou une grande feuille de papier et on leur de-
mande de les relier en expliquant les liens. A tout moment de nouveaux éléments
peuvent étre ajoutés. Lorsque la personne sent qu’elle n’a plus rien & ajouter, alors
le graphe peut étre considéré comme construit. Il est recommandé au chercheur en-
treprenant de tels entretiens de réaliser son propre graphe auparavant de maniére
a ne pas influencer la construction en cours. La figure 4.22 montre le nombre de
nouveaux éléments ajoutés en fonction du nombre d’entretiens. Pour K. Carley et
M. Palmquist la stagnation mise en lumiére dans cette figure peut étre causée par
une limite de vocabulaire pour un sujet donné [Carley 1992].

4.3.3 Reéalisation d’entretiens

Avant toute chose, comme annoncé précédemment, le chercheur entreprenant la
réalisation de cartes cognitives au travers d’entretiens, se doit de réaliser sa propre
cartographie cognitive du concept concerné afin de minimiser I'influence qu’il pour-
rait avoir sur les constructions & venir. On se propose ici d’étudier la similarité des
graphes associés au concept « Systéme d’Information ». La figure 4.23 montre la car-
tographie cognitive représentant le concept « Systéme d’Information » que ’auteur
a réalisée.
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FI1GURE 4.23 — Représentation du concept « Systéme d’Information » pour "auteur
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F1GURE 4.24 — Disposition du mobilier pendant un entretien type

En pratique, les entretiens ont été effectués aupreés d’une dizaine d’étudiants
de niveau Licence (en regard de la figure 4.22, dix entretiens est un nombre satis-
faisant, mais pas excellent). Des étudiants de gestion pour la premiére moitié et
d’informatique pour la seconde. Les entretiens ont été réalisés individuellement et la
configuration était toujours telle que présentée dans la figure 4.24, de maniére a ne
pas placer de mobilier entre le chercheur et le répondant. Les étudiants ont été solli-
cités par le secrétariat ou bien directement & la pause pendant des cours. L’objectif et
le fonctionnement des entretiens leur ont été présentés et le lien enseignant-étudiant
a été explicitement mis de coté de part le fait qu’ils ont été informés de ’absence
d’évaluation. Les étudiants intéressés et ayant participé & un entretien sont ainsi
devenus des répondants de ’approche par analyse de degrés.

Individuellement, donc, et toujours dans la disposition telle que présentée fi-
gure 4.24, les entretiens ont duré en moyenne 7,14 minutes. Un bloc entier de post-its
de petite taille ainsi qu'un stylo étaient remis au répondant et le chercheur com-
mencait avec un discours comme celui-ci :

« Imaginez que vous deviez expliquer ce qu’est un <« Systéme d’Infor-
mation » & quelqu’un qui ne sait absolument pas ce que c’est. De quels
concepts ou idées auriez-vous besoin ¢ »
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Le répondant était ensuite invité & écrire ces concepts ou idées sous forme de mots sur
autant de post-its que nécessaire. Les propos du chercheur pouvaient étre complétés
de maniere a tranquilliser le répondant déboussolé par une question au périmétre
si peu défini. Ainsi, il nous est arrivé de dire : « Si vous deviez expliquer & votre
grand-meére, par exemple, ce que vous avez compris qu'un « Systéme d’Information »
pouvait étre, quels mots utiliseriez-vous ? Listez ces mots sur autant de post-its
que nécessaire. ». Il nous a semblé important d’insister sur I’absence d’évaluation a
plusieurs reprises, notamment en répétant qu’il n’y avait pas de « bonne ou mauvaise
réponse » mais que c’était avant tout le sens que le répondant donnait au concept
« Systéme d’Information » qui intéressait ici. Méme lorsqu’il croyait avoir fini, le
répondant était relancé de maniére a s’assurer qu’aucun concept n’avait été oublié.
Aprés quoi, une feuille A3 lui était remise et il était invité & y positionner ces post-its.
A tout moment d’autres concepts pouvaient étre ajoutés et a la fin de entretien, il
était demandé au répondant si la production qu’il avait faite correspondait pour lui
a la représentation de ce qu’est un « Systéme d’Information », afin de s’assurer qu’il
ne manquait ni idée, ni mot clé dans la cartographie cognitive qu’il avait réalisée.

Le temps entre la fin de la question et le début d’une réponse a été en moyenne
de 10,29 secondes. Il aurait été tres enrichissant de recueillir des données supplé-
mentaires, d’ordre oculométrique par exemple, afin de compléter notre étude. On
aurait ainsi pu analyser le mouvement des yeux des répondants et notamment les
post-its sur lesquels leurs regards s’attardaient et ceux qui, au contraire, étaient peu
regardés. Cette limitation pourra néanmoins étre levée dans des travaux futurs. La
figure 4.25 est la premiére cartographie cognitive représentant « Systéme d’Informa-
tion » réalisée, en version papier. Une version numérique en a été congue figure 4.26
et I’ensemble des cartographies cognitives recueillies en version papier est présenté
en annexe H.

4.3.4 Comparaison des cartographies cognitives

Rassemblées, ces cartographies sont d’abord le reflet d’'un manque de fédération
dans la définition de ce qu’est un « Systéme d’Information ». L’annexe H met ceci
en lumiére de maniére assez flagrante et peut amener ’enseignant en Systémes d’In-
formation & se demander quels résultats auraient été obtenus si une expérience sem-
blable avait été menée dans plusieurs grandes organisations. Ainsi, ¢’est sur I’analyse
des degrés des graphes induits par ces représentations que repose le fonctionnement
de 'approche présentée dans cette section. Les noeuds les plus mentionnés ainsi que
ceux qui sont les plus centraux (de degré maximal) vont étre étudiés. Pour obtenir
les premiers on a énuméré ’ensemble des étiquettes et compté le nombre d’appari-
tions de chacune. Ainsi « Données » que ’on a retrouvé treize fois correspond aussi
bien & « données », qu’a « base de données » ou encore « structure de données ».
Le tableau 4.7 recense les nceuds les plus mentionnés par I’ensemble des répondants.
Ceux qui ne sont apparus qu'une ou deux fois n’y figurent pas. Pour obtenir les
seconds, les nceuds les plus centraux, chaque cartographie cognitive a été regardée
comme un graphe non orienté. Les post-its devenant des nceuds et leur position
aussi bien que les marques les reliant devenant des arétes. Ainsi pour la premiére
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Données | 13

Ressources humaines | 10
Informatique | 10
Informations | 7
Stockage | 3
Organisation | 3

TABLE 4.7 — Les nceuds les plus mentionnés par les répondants et leur nombre
d’apparitions

Informations numeériques
Ressources humaines
Répondant 2 | Visibilité / Droit
Répondant 3 | Hiérarchie
Répondant 4 | Humain

Répondant 5 | Base de données
Données

Information
Répondant 7 | Utilisateur

Logiciel & Application
Structure de données
S’informer

Langage commun

Répondant 1

Répondant 6

Répondant 8

Répondant 9

Répondant 10 | Diffuser informations

TABLE 4.8 — Les nceuds les plus centraux par répondant

cartographie cognitive (figures 4.25 et 4.26), les noeuds les plus centraux sont ceux
qui ont le degré le plus élevé, autrement dit les opérandes du noeud « + », a savoir
« Informations numériques » et « Ressources humaines ». Le tableau 4.8 recense,
par répondant, quels sont les noeuds les plus centraux, alors que le tableau 4.9 pré-
sente ces mémes noeuds, les plus centraux pour chaque répondant, en regard des
neeuds les plus mentionnés. Cette disposition permet d’obtenir une caractérisation
des cartographies cognitives des répondants, non seulement par les nceuds qui leur
ont semblé les plus centraux, mais aussi par ceux qui ont été les plus mentionnés.
La figure 4.27 montre les répondants pour lesquels les nceuds centraux sont com-
muns, mettant en exergue ceux qui ont donné le méme sens au concept « Systéme
d’Information », distinguant ceux qui possédent une forte commensurabilité entre
leurs schémas d’interprétation dans le contexte des « Systémes d’information ».

4.3.5 Interprétation des résultats et discussion

Cette approche a ses forces et ses faiblesses. D’un concept, on demande a des
individus de représenter leur compréhension, la « facon dont ils expliqueraient ce
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Répondant 4

Répondant 5

Répondant 6

Répondant 7

Répondant 8

Répondant 9

Répondant 10

Répondant 7

Répondant 2
Répondant 3
Répondant 4
Répondant 5
Répondant 6
Répondant 8
Répondant 9
Répondant 10

FIGURE 4.27 — Les répondants dont les nceuds les plus centraux sont communs
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Répondant 1 Infor,m‘atlons
numériques
, Visibilite /
Répondant 2 Droit
Répondant 3 Hiérarchie
Répondant 4
Répondant 5
Répondant 6 Information
Répondant 7
) Logiciel &
Répondant 8 Application
S’informer,
Répondant 9 Langage
commun
Répondant 10 plffuser.
informations

TABLE 4.9 — Les noeuds les plus centraux par répondant (lignes) en regard des noeuds
les plus mentionnés (colonnes)

qu’ils en ont compris ». Cette représentation est une cartographie cognitive du-
dit concept. L’approche par analyse de degrés tend & faire de chaque cartographie
cognitive un graphe non-orienté dont il serait possible d’étudier la similarité par
I’analyse de leurs degrés. On s’intéresse alors aux nceuds les plus mentionnés par
les répondants, ainsi qu’a ceux qui sont les plus centraux, ceux dont le degré est le
plus important. En pratique, les premiers sont les idées ou les concepts retrouvés
sur le plus grand nombre de post-its, alors que les seconds sont les post-its les plus
connectés au reste de la cartographie cognitive. On I’a vu dans le tableau 4.7, pour
expliquer le concept « Systéme d’Information », les répondants ont majoritairement
choisi de parler de « Données » (13 apparitions). Les « Ressources humaines » ainsi
que '« Informatique » ne viennent qu’aprés avec 10 apparitions.

Une fois mis en lumiére ces noeuds les plus mentionnés, une analyse plus appro-
fondie de chaque cartographie cognitive nous a amenés & concevoir le tableau 4.8,
ol les nceuds les plus centraux par répondant sont présentés. Pour le premier répon-
dant, on a vu que c’est le nceud « + » qui posseéde le plus fort degré (voir figure 4.26).
Les deux opérandes auxquels il se référe ont ainsi été sélectionnés comme étant les
neeuds les plus centraux, & savoir « Informations numériques » et « Ressources hu-
maines ». Pour le second répondant (voir figure H.2, annexe H, page 174), c’est
le noeud « Visibilité / Droit » qui posséde le degré le plus important. Le tracé de
marques entre ce nceud et les autres post-its par le répondant léve toute ambiguité,
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ce qui n’est pas le cas dans toutes les cartographies cognitives étudiées. En effet, la
cartographie cognitive du troisiéme répondant par exemple (figure H.3, page 175)
n’est pas aussi explicite et le choix du nceud le plus central s’est tourné vers « Hié-
rarchie » qui posséde, si l'on trace une aréte entre chaque nceud, le degré le plus
important. Et c’est souvent cette technique qui a été utilisée : celle du tracé d’arétes
virtuelles entre les nceuds lorsqu’il n’existe pas de tracé réel par le répondant. Ce
faisant, nous avons déterminé quels étaient les nceuds les plus centraux pour chaque
répondant. On remarquera que dans la cartographie cognitive proposée par ’auteur,
figure 4.23, « Hommes » et « Ordinateurs » sont les nceuds les plus centraux.

Dans I’échantillon étudié, les nceuds les plus centraux appartiennent a 'une de
ces catégories de nceuds les plus mentionnés : « Données », « Ressources humaines »
ou « Informations ». Lorsque ce n’est pas le cas, il s’agit de nceuds centraux que
I'on a appelé « originaux », c’est-a-dire qu’ils n’appartiennent pas a une catégorie de
nceuds les plus mentionnés. Les répondants 2, 3 et 9 (voir tableau 4.9) ont des carto-
graphies cognitives dont les nceuds les plus centraux sont des nceuds « originaux » :
ces répondants ont placé au centre de leur représentation des idées ou des concepts
qui ne portent ni le sens de « Données », ni celui de « Ressources humaines », ni
celui d’« Informations ». On remarque sur la figure 4.27 comme ce sont ces mémes
répondants qui n’ont pas de nceuds centraux communs avec d’autres répondants.
Par ailleurs, cette figure nous améne a constater que les répondants 1 et 6 sont
ceux qui ont le plus grand nombre de personnes avec qui leurs noeuds centraux sont
communs. Autrement dit, le plus grand nombre de personnes avec qui leurs schémas
d’interprétation sont commensurables, possédent une forte commensurabilité, dans
le contexte des « Systémes d’Information ». En regardant les cartographies cognitives
correspondantes & ces répondants, on comprend bien que c’est I'existence de noeuds
centraux différents qui a mené a ce résultat : « Informations numeériques » et « Res-
sources humaines » pour le premier répondant et « Données » et « Information »
pour le sixiéme répondant.

La question de la validité conceptuelle de cette approche doit désormais étre
soulevée. On rappelle que la validité conceptuelle d’'une mesure correspond en
psychométrie au degré dans lequel une technique de mesure évalue ce qu’elle est
censée évaluer [Kearney 1997]. On considére qu'’il y a forte validité lorsque : (a) la
mesure opére en accord avec les attentes théoriques et (b) la mesure montre les
comportements attendus vis-a-vis des autres mesures.

(a) la mesure opére en accord avec les attentes théoriques
L’approche par analyse de degrés tend & déterminer une valeur de la commen-
surabilité des schémas d’interprétation. Pour un concept donné, cette approche
étudie les différences et les similarités de plusieurs représentations afin de mettre en
exergue quels sont les répondants qui ont des représentations d’un méme concept
les plus semblables. Autrement dit, cette approche permet de distinguer ceux
des répondants qui donnent le méme sens & un méme concept, ceux qui dans un
contexte donné, possédent des schémas d’interprétation commensurables. Pour ce
faire, 'approche par analyse de degrés considére les nceuds les plus mentionnés
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par l'ensemble des répondants, ainsi que, pour chaque répondant, les nceuds les
plus centraux dans sa cartographie cognitive. Sont ensuite comparés entre eux
les répondants deux & deux afin d’établir la présence - ou ’absence - de nceuds
centraux communs. Si deux répondants ont placé au centre de leurs cartographies
cognitives les mémes nceuds, alors c’est qu’ils ont accordé la méme importance a
ces nceeuds dans la construction de leurs représentations. Leurs schémas d’inter-
prétations peuvent étre considérés comme commensurables dans le contexte défini
par le concept représenté. Dans le cas contraire, si deux répondants ont placé des
neeuds différents au centre de leurs cartographies cognitives, alors c’est qu’ils ont
accordé des importances différentes & ces noeuds dans la construction de leurs
représentations. Leurs schémas d’interprétations peuvent étre considérés comme
incommensurables dans le contexte défini par le concept représenté. Si bien que
I’approche par analyse de degrés semble opérer en accord avec les attentes théoriques.

(b) la mesure montre les comportements attendus vis-a-vis des autres
mesures
L’approche par analyse de degrés peut étre comparée a plusieurs mesures. Dans
le cas de notre investigation ayant porté sur des étudiants de niveau Licence
en informatique et en gestion, une « mesure » assez appropriée est celle de la
provenance du répondant : s’agit-il d’un étudiant en informatique ou en gestion?
On est tentés de penser que les étudiants d’informatique et les étudiants de gestion,
intra-domaine, auront des représentations du concept « Systéme d’Information »
assez semblables, si bien que leurs schémas d’interprétation seront commensurables
dans le contexte défini par ce concept. Si au contraire on considére les étudiants
d’informatique et les étudiants de gestion, inter-domaines, on est tentés de penser
qu’ils auront des représentations du concept « Systéme d’Information » assez
différentes, si bien que leurs schémas d’interprétation seront incommensurables
dans le contexte défini par ce concept. Néanmoins, les résultats obtenus par
I’analyse de degrés ne corroborent pas ce comportement qui pourtant était attendu.
En effet, les étudiants ont des schémas d’interprétation commensurables avec leurs
collégues intra ou inter-domaines, indifféremment. Sur la figure 4.27, le premier
répondant, par exemple, un informaticien, posséde un schéma d’interprétation
commensurable avec quatre autres répondants dont trois sont des gestionnaires
(les répondants 4, 6 et 7). Cet exemple n’est pas isolé, ainsi le sixiéme répondant,
un gestionnaire, posséde un schéma d’interprétation commensurable avec quatre
autres répondants dont trois sont des informaticiens (les répondants 1, 8 et 10). Si
bien que la mesure ne montre pas vraiment les comportements attendus vis-a-vis
des autres mesures : lorsqu’ils sont commensurables, les schémas d’interprétation
ne le sont pas intra-domaine mais peuvent l’étre inter-domaines. Cette analyse
est limitée notamment parce que le bagage académique des étudiants n’est pas
pris en considération. Il est possible que les étudiants informaticiens proviennent
d’un parcours gestion et que les étudiants gestionnaires proviennent d’un parcours
informatique.
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Réductrice, ’approche par analyse de degrés posséde néanmoins une vertu consi-
dérable : elle utilise les techniques de cartographie cognitive qui sont déja bien in-
tégrées dans les organisations. On imagine ainsi assez facilement quelles pourraient
étre ses utilisations dans le futur, au sein d’entreprises étendues (voir page 51). Les
cartographies cognitives sont des représentations de modéles mentaux. Cette ap-
proche nécessite d’étre réalisée en face-a-face, permettant au chercheur de capter
toute information porteuse de sens, qu’elle soit verbale ou non. Une de ses princi-
pales faiblesses est cette restriction que nous nous sommes imposés de ne considérer
que les nceuds les plus mentionnés et les plus centraux. Une restriction induite dans
[Ozesmi 2004] et quelque part vitale pour cette approche qui ne pourrait que diffi-
cilement traiter I’ensemble des noeuds générés par les cartographies cognitives des
répondants, pour l'instant.

Réductrice, certes, mais applicable, cette approche a pu étre utilisée auprés d’une
dizaine d’étudiants aux profils divers dans un temps assez restreint, ce qui laisse
présager qu’elle pourra étre intégrée dans des environnements organisationnels sans
frein majeur. Reste cependant & démontrer sa validité conceptuelle en analysant
plus profondément quels sont ses limites et les conditions de son utilisation.
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Le chapitre précédent présente trois approches qui ont été concues et mises en
ceuvre pendant cette thése. Elles ont toutes des ressemblances et des spécificités
qui les rendent parfois vraisemblables mais parfois spécieuses. Méme si chacune est
accompagnée d’une analyse de sa validité conceptuelle, ces approches — comme 1’en-
semble de ce travail — seraient de bien moindre valeur si elles n’étaient pas discutées.
Ce chapitre propose de mettre au jour les limitations de ce travail. Les approches
présentées ont en effet la force d’étre concrétes et applicables, mais les conditions de
leur utilisation, aussi bien que la véracité des résultats qu’elles permettent d’obtenir,
doivent étre discutées.

Forts des éclairages apportés par les interactions, les remarques et les sugges-
tions auxquelles nous avons été parfois confrontés et parfois confortés, nous allons
maintenant dresser une analyse critique des approches qui ont été présentées dans le
chapitre 4. Pour chacune de ces approches, nous allons rappeler leur protocole puis
introduire une analyse critique. Ces réflexions vont mettre en lumiére un certain
nombre de verrous qui vont eux-méme induire des perspectives de recherche que
nous présenterons enfin dans le chapitre suivant.

5.1 Comparaison de surfaces

L’idée de 'approche par comparaison de surfaces a émergé trés rapidement au
cours de cette thése. Le tableau 5.1 représente son protocole et on rappelle que
cette approche a été introduite dans la section 4.1, page 58. Aprés avoir diffusé un
contexte, on demande aux répondants quelles-sont, selon-eux, les « qualifications,
qualités et / ou connaissances » que devraient posséder leurs collaborateurs pour
travailler avec eux dans le contexte diffusé. Les réponses sont ensuite recueillies puis
agrégées par le chercheur afin de créer des axes permettant de caractériser les sché-
mas d’interprétation des répondants & partir des réponses qu’ils ont fournies. Ceux-
ci sont ensuite invités & s’évaluer sur ces axes. En s’attribuant des notes, chacun
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Début

« Vous intégrez une équipe chargée
de mettre en place un site web |...] »
« qualifications, qualités et / ou
2 | Interroger connaissances » & posséder pour tra-
vailler dans le contexte diffusé

1 | Diffuser contexte

3 | Recueillir les réponses

pour produire des axes permettant de
4 | Agréger les réponses caractériser les schémas d’interpré-
tation

« évaluez-vous sur une échelle de 0

Interroger .
& a 10 » sur chacun des azxes

Recueillir les réponses

5

6

7 | Produire des graphiques radar pour visualiser les résultats
8 | Produire des histogrammes pour effectuer des calculs

TABLE 5.1 — Protocole de la comparaison de surfaces

dresse une caractérisation de son schéma d’interprétation, qui devient commensu-
rable avec d’autres caractérisations : il existe alors une commune mesure permettant
de les comparer.

C’est avant tout le manque de précision de la question : « Quelles-sont, selon-
vous, les qualifications, qualités et / ou connaissances que devraient posséder vos
collaborateurs pour mener & bien ce projet avec vous? » qui devrait tourmenter
le lecteur. Cette question encourage volontairement 1’ouverture et l'introspection,
chacun se demandant ce qui va lui étre nécessaire pour travailler dans un contexte
donné. Pour chaque répondant, ces « nécessités » sont autant de marques de I’acti-
vation potentielle de ses schémas d’interprétation.

Le manque de précision de la question encourage chacun a 1é-
fléchir a ce qui va lut étre nécessaire pour travailler dans un
contexte donné, ce qui permet d’entrevoir les schémas d’inter-
prétation qui seront activés dans ce contexte.

Agréger les réponses de tous les répondants permet de minimiser le risque de
perte d’une dimension qui serait propre a quelques répondants ou a un seul et unique
répondant. Ces dimensions « originales » (au sens de peu ordinaires) sont cruciales
dans la mesure ou elles vont permettre de souligner les différences et les similarités
entre les schémas d’interprétation. Une comparaison avec une méthode d’agrégation
classique |[Roy 1985] devrait étre envisagée. Néanmoins, plus que d’agrégation, c’est
de mise au jour de la plus grande diversité de réponses dont il est ici question et ce
afin de trouver une commune mesure pour comparer des schémas d’interprétation.

Cette agrégation, réalisée par un chercheur, est critiquable puisqu’elle peut étre
biaisée par ses propres schémas d’interprétation. Dans le cadre de I’étude présentée
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dans la section 4.1 (page 58), ’ensemble des répondants était connu personnelle-
ment par le chercheur, ceci amoindrissant les risques de ruptures dans la communi-
cation (voir page 19) : les mots et leurs sens étaient connus. Dans une organisation,
il faudrait alors faire du travail ethnographique de terrain au sens introduit dans
[Jordan 1996] (présenté dans la section 3.3.1, page 43) pour limiter les risques de
ruptures dans la communication. En contrepartie, si on pensait utiliser un systéme
automatisé d’agrégation sémantique, il est & noter que le biais viendrait cette fois
du concepteur de ce systéme et de ses schémas d’interprétation. Ce serait la facon
dont il aurait défini les classes d’équivalence entre les mots qui influerait alors sur
les résultats finaux. De part I'absence d’interaction humaine, ce type de systéme ne
peut prendre en compte les connaissances tacites, ce qui conforte notre idée selon
laquelle lorsqu’il est question de schémas d’interprétation, une analyse humaine est
nécessaire pour obtenir des résultats d’une certaine finesse. En effet, les systémes
d’information, par exemple, ne prennent pas toujours en compte les connaissances
tacites, celles qui sont inhérentes aux individus. Ce sujet a d’ailleurs déja été abordé
par P-E. Arduin et al. dans [Arduin 2013d].

De part la présence de I’Homme dans les approches définies, il
faut chercher a connaitre et a étudier les biais qui peuvent en
résulter.

Outre la question de la nécessité d’'une analyse humaine pour étudier les schémas
d’interprétation, doit se poser la question de la suffisance de cette analyse humaine
pour étudier les schémas d’interprétation. En d’autres termes, si c’est par 'Homme
que les schémas d’interprétation doivent étre étudiés, une étude par ’'Homme, et
par lui uniquement, est-elle suffisante? Cette question améne & s’interroger sur la
conception d’approches qui, certes feraient appel a des humains, mais qui explore-
raient aussi d’autres voies d’investigations pour I’étude des schémas d’interprétation.
En 2013, I’ére des Technologies de I'Information et de la Communication est déja
bien entamée et ces « autres voies d’investigation » devront probablement passer
par ces technologies, sans pour autant négliger celui qui en est acteur, ainsi que ses
schémas d’interprétation.

De la comparaison de surfaces, il ressort surtout des graphiques radar plutot
accessibles : on visualise une caractérisation de plusieurs individus et on les super-
pose, & la maniére d’un calque, pour déterminer ’aire de leur surface d’intersection.
L’approche permet de concevoir ces surfaces et la réalité de ce qu’elles représentent
est extrémement difficile & valider ou & invalider. Schémas d’interprétation ? Néces-
sités pour travailler dans un contexte? Intentions? La comparaison de surfaces a
ceci de troublant qui est qu’elle demande & chacun de caractériser d’abord un tiers
(« Quelles-sont, selon-vous, les qualifications, qualités et / ou connaissances que de-
vraient posséder vos collaborateurs pour mener & bien ce projet avec vous? ») et
ensuite soi-meéme (« évaluez-vous sur une échelle de 0 & 10 »). Ce paradoxe est sans
doute une de ses faiblesses majeures et la rend difficilement justifiable, en ’état.
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5.2 Connexion d’interprétations

Cette approche fait naturellement suite & I’approche par comparaison de surfaces.
Le tableau 5.2 représente son protocole et on rappelle que cette approche a été
introduite dans la section 4.2, page 76. Par rapport & la comparaison de surfaces,
I’approche par connexion d’interprétations n’utilise qu’un seul questionnaire. Il était
initialement prévu d’en utiliser deux : le premier pour concevoir des axes d’évaluation
et le second pour demander aux répondants de s’auto-évaluer sur ces axes. Nous

Apres avoir diffusé une vidéo a l’ensemble des répondants, on leur demande :
« Qu’induit, pour vous, la vidéo que vous venez de visionner? Qu’en avez-vous
compris ? En au plus dix idées, phrases ou mots, caractérisez ce que les informations
que vous avez percues dans cette vidéo signifient pour vous. ». Chaque réponse
contient ainsi au plus dix interprétations et I’ensemble est imprimé de telle sorte que
I’on obtient autant d’étiquettes que d’interprétations. Mélangées, ces étiquettes sont
ensuite connectées entre elles par le chercheur afin de créer des axes autour desquels
les sens qui ont été donnés a la vidéo vont pouvoir étre caractérisés (voir figures 4.15
et 4.16, pages 82 et 83, ainsi que 'annexe D). Une fois que ces axes ont été congus,
il était prévu de recontacter les répondants pour leur demander de s’auto-évaluer
sur ces axes. Or chaque axe a été concu par un certain nombre d’interprétations.
Ces interprétations sont rattachés a des répondants et en considérant pour chaque
répondant, le nombre d’interprétations qui a participé & la création d’un axe, on
peut lui attribuer une note sur cet axe. En itérant cette procédure pour chaque
répondant et pour chaque axe, on obtient une caractérisation sur chaque axe du
sens donné par chaque répondant aux informations diffusées par la vidéo. Il est
désormais possible de connaitre la mesure dans laquelle la méme information a pris
le méme sens pour deux individus, ce qui, on le rappelle, est la problématique de
cette thése. Toute paire de répondants est ensuite comparée afin de produire un
tableau a double entrée semblable au tableau 4.6, page 86.

C’est encore la procédure de regroupement par le chercheur qui est ici critiquable.
La connexion des interprétations doit malgré tout étre effectuée afin de concevoir
les axes autour desquels les sens qui ont été donnés aux informations diffusées par la
vidéo vont pouvoir étre comparés. Il est évident que la connexion des interprétations
devrait étre effectuée par les répondants eux-mémes afin de minimiser 'influence du
chercheur et de ses schémas d’interprétation dans la conception de ces axes. Une
telle procédure collaborative aurait été complexe a mettre en ceuvre au vu du temps
dont nous disposions. Il s’agit ainsi d’une limite de notre travail qu’il faut énoncer
et regarder comme une perspective pour les travaux & venir, qui seront notamment
présentés dans la suite de cette section.

Le choix d’une vidéo comme support pour les informations permet d’inonder
les répondants de données. La quantité de données contenue dans les informations
diffusées par une vidéo est trés grande et ceci permet d’étudier les différences et les
similarités dans les données captées par les répondants. Dans une organisation, on
imagine aisément comme ce type d’approche pourrait étre implémenté en rempla-
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Début

le nouveau systéeme de réservation

1| Diffuser vidéo d’Air France en 1968 [Tréguer 1968]
« Qu’induit, pour wvous, la wvidéo
que vous venez de visionner ¢ Qu’en
avez-vous compris ¢ En au plus dix

2 | Interroger idées, phrases ou mots, caractéri-
sez ce que les informations que vous
avez per¢ues dans cette vidéo signi-
fient pour vous. »

3 | Recueillir les réponses quue /rép(.mse contient au plus diz
interprétations
pour produire des axes permettant de

4 | Connecter les interprétations  caractériser les sens donnés par les
répondants a la vidéo

5 Caractériser les sens donnés a partir du nombre d’interprétations

par les répondants sur chaque axe

6 Comparer toute paire de ré-

pondants
- Produire un tableau & double
entrée résumant les résultats . . .
- - pour visualiser les résultats
8 Produire un diagramme de
température
Fin

TABLE 5.2 — Protocole de la connexion d’interprétations
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cant la vidéo par un outil de e-learning par exemple. Le choix de cette vidéo en
particulier n’est pas anodin et a déja été discuté page 78 : il s’agit de placer les ré-
pondants face & un quelque chose qu’ils connaissent tous (un systéme de réservation
informatisé), mais différent de ce & quoi ils ont été habitués. De fait, les informations
qui leur sont diffusées sont nombreuses mais elles sont surtout les mémes pour tous
les répondants. Si la vidéo montrait des événements actuels par exemple, les infor-
mations auraient été potentiellement différentes d’un répondant & 'autre, chacun
ayant pu s’informer ailleurs auparavant. L’interprétation 14.4 de Némo (annexe C,
page 140) : « souvenir de mon vol en Caravelle premier avion & réaction francais »
semble mettre en défaut cette précaution. En effet, Némo fait part d’un souvenir,
d’une connaissance tacite antérieure qui a été réveillée par les informations diffusées
par la vidéo. Cette « interprétation » semble étre plus qu’une simple interpréta-
tion et pourrait parasiter le travail de conception des axes autour desquels les sens
données & la vidéo sont comparés. Etudions maintenant ce point plus en détail.

Pour S. Tsuchiya : « when information is sense-read through interpretative frame-
work, it becomes knowledge® » [Tsuchiya 1993|. C’est la commensurabilité des sché-
mas d’interprétation que nous voulons évaluer, la mesure dans laquelle une méme
information sera interprétée de la méme facon par deux individus. L’approche par
connexion d’interprétations a ceci d’intéressant qui est qu’elle semble se biaiser elle-
méme, on est tenté de parler de biais récursif. En effet, les répondants, lorsqu’ils
percoivent les informations diffusées par la vidéo, vont capter des données a partir
de ces informations. Au travers des schémas d’interprétation qui ont été activés dans
le contexte courant, ces données vont prendre un sens. Ce sens va réveiller chez eux
des connaissances tacites antérieures, il entre en résonance avec elles. C’est pourquoi
lorsqu’ils répondent & la question « qu’induit, pour vous, la vidéo que vous venez
de visionner ? » ils soumettent non seulement le sens qu’ils ont lu dans les informa-
tions qui leur sont parvenues (sense-reading, voir page 12), mais aussi ce qui a été
induit, ce qui est de 'ordre du souvenir et de la mémoire, ce qui est de l'ordre des
connaissances tacites antérieures (voir figure 5.1).

Une métlrique de la commensurabilité des schémas d’interpré-
tation peut étre biaisée récursivement par les connaissances ta-
cites antérieures des répondants.

Cette notion de biais récursif est tout a fait agréable pour nous qui, au moment
de la rédaction de ce manuscrit, sommes finalement bien peu capables de dresser
ex abrupto une frontiére précise entre connaissances tacites antérieures et schémas
d’interprétation. Si les premiéres sont ce que nous savons mais ne pouvons pas dire
[Polanyi 1958], les seconds sont ce qui nous permet de donner un sens a ce que nous
percevons [Tsuchiya 1993|. Le lecteur intéressé pourra se rendre & l'annexe C et
noter comme les « interprétations » des répondants sont parfois plus que de simples
interprétations, ou encore se référer & [Arduin 2013a] pour en apprendre davantage

1. « quand le sens d’une information est lu au travers d’un schéma d’interprétation, elle devient
une connaissance »
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Contexte et situation
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FiGure 5.1 — DITEK Process, premier niveau : relations entre données et
information. Les « interprétations » des répondants peuvent parfois étre plus que de
simples interprétations, du fait de ’activation des connaissances tacites antérieures.

sur le modéle DITEK 2 process qui est & I'origine de cette remarque et dont 1’extrait
présenté figure 5.1 met en exergue le role des connaissances tacites antérieures dans
le processus de sense-giving, au moment ou les répondants répondent effectivement.

Toutes ces remarques ameénent a s’interroger sur la conception de cette approche :
le choix d’une vidéo et de cette vidéo en particulier, ou encore le fond et la forme
de la question posée sont tout a la fois des pierres angulaires et des talons d’Achille
pour la connexion d’interprétations. Ces limitations sont autant de perspectives de
recherche qui nous invitent & réfléchir aux approches a venir. Selon nous, 'interaction
directe permet de limiter les risques de ruptures dans la communication et surtout
de mieux comprendre les propos des répondants, notamment afin de déterminer
s'il s’agit d’interprétations ou de connaissances tacites antérieures réveillées. Ainsi
c’est avant tout au plus prés des répondants qu’une approche pour déterminer une
métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation doit se concevoir. Au
plus preés des répondants, de leurs schémas d’interprétation et de leurs connaissances
tacites antérieures.

2. Data, Information, Individual’s Tacit and Ezplicit Knowledge
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5.3 Analyse de degrés

L’analyse de degrés a émergé dans la continuité des réflexions énoncées ci-dessus,
dans la perspective d’une approche « au plus prés des répondants ». Le tableau 5.3
représente son protocole et déja, on entrevoit comme cette approche est plus lourde
a mettre en place que les précédentes. On rappelle qu’elle a été introduite dans la
section 4.3, page 91.

Cette approche se déroule individuellement en face-a-face avec chaque répondant.
Aprés avoir positionné un contexte, en rassurant le répondant sur le fait qu’il n’y
a pas de bonne ou de mauvaise réponse, on lui demande d’imaginer qu’il doive
expliquer ce qu’est un « Systéme d’Information » & quelqu’un qui ne sait absolument
pas ce que c’est et de réfléchir aux concepts ou idées dont il aurait besoin. Un
stylo et des post-its sont mis & sa disposition et il est crucial pour la finesse des
résultats de laisser au répondant le temps procéder a ’énumération des concepts
qui lui semblent importants. On rappelle que pour ne pas 'influencer, le chercheur
doit avoir auparavant effectué ce travail sur lui-méme. Lorsque I’énumération semble
terminée, le répondant est invité & compléter son travail pour étre str que rien n’a
été oublié. Ensuite, il lui est demandé de positionner ces post-its sur une feuille et
de les relier afin de produire une cartographie cognitive [Craik 1943| représentant
pour lui le concept de « Systéme d’Information ». Comme précédemment, il est alors
crucial de laisser le temps au répondant de réaliser cette représentation, il ne faut
pas hésiter a laisser le silence de l'introspection s’installer, un peu a la maniére de
I’écoute bienveillante introduite dans [Rogers 1957]. Enfin, lorsque le travail semble
terminé, on demande au répondant si sa production représente bien ce qu’il a compris
qu’était un « Systéme d’Information ». En cas de doute, il peut ajouter, déplacer
ou retirer des post-its, & discrétion. Une fois ce travail itéré pour tout répondant de
P’échantillon considéré (une trentaine de minutes par entretien), les nceuds les plus
mentionnés sont repérés, ainsi que, pour chaque cartographie, les noeuds les plus
centraux. Ces derniers vont étre positionnés en regard des premiers pour réaliser un
tableau a double entrée répondants x nceuds les plus mentionnés, a la maniére du
tableau 4.9, page 100. Ceci permet de déterminer quels répondants ont des noeuds
les plus centraux en commun, au regard des nceuds les plus mentionnés, ce qui peut
par la suite étre représenté par un diagramme de température.

Cette approche est au plus prés des répondants, certes, mais elle est aussi
restrictive dans les données qu’elle considére pour son étude. Prenant appui sur
les théories introduites dans |Ozesmi 2004], elle se cantonne aux nceuds les plus
mentionnés et & ceux qui sont les plus centraux pour rapprocher les répondants qui
ont mis les mémes nceuds au centre de leur cartographie cognitive. Ces répondants
donnent davantage le méme sens au concept étudié (« Systéme d’Information »
dans notre cas) que ceux qui ont placé des nceuds différents au centre de leur
cartographie cognitive. Cette limitation vient avant tout de la quantité de données a
traiter et il nous semblerait difficilement envisageable, au moment de la rédaction de
ce manuscrit, d’entreprendre une analyse plus poussée des cartographies cognitives.
C’est notamment pourquoi cette limitation est aussi une force de cette approche :
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Début

1 | Positionner contexte

« Il n’y a pas de bonne ou de mau-
vaise réponse, ce n'est pas noté,
etc. »

2 | Interroger

« Imaginez que vous deviez expliquer
ce qu’est un « Systéme d’Informa-
tion » a quelqu’un qui ne sait ab-
solument pas ce que c’est. De quels
concepts ou idées auriez-vous be-
soin ? »

3 | Laisser noter sur des post-its

4 | Demander s’il ne manque rien

si ce n’est pas le cas, retourner en 2
et reformuler la question

5 | Interroger

« Positionnez les post-its sur une
feuille et reliez-les entre eur de ma-
niére a produire une représentation
de ce qu’est un <« Systéme d’Infor-
mation » pour vous. »

6 | Laisser dessiner

st flottement, ne rien faire

Demander si le résultat repré-
sente ce qu’est un « Systéme

st ce n’est pas le cas, retourner en 2
et reformuler la question, inviter a

7 d’Information » pour le répon-  rajouter des post-its ou a retravailler
dant la représentation
8 Repérer les nceuds les plus ceux qui sont mentionnés par le plus
mentionnés par les répondants  grand nombre de répondants
9 Repérer les nceuds les plus ceuzr qui ont le degré le plus impor-
centraux par répondant tant dans les graphes des répondants
Positionner les nceuds les plus
centraux par répondant en re-
10
gard des nceuds les plus men-
tionnés par les répondants
Déterminer quels répondants
11 | ont des nceuds les plus cen-
traux en commun
12 Prodt}nre un  diagramme  de pour visualiser les résultats
température
Fin

TABLE 5.3 — Protocole de ’analyse de degrés
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elle se focalise sur ce qui parait central pour chaque répondant et rend réalisable
une analyse qui serait difficilement possible si I’ensemble de chaque cartographie
cognitive était considéré.

Cette remarque, aussi bien que celles qui concernent les autres approches et qui
ont déja énoncées dans cette section, nous amene & imaginer comment évaluer la
commensurabilité des schémas d’interprétation si ’on place le chercheur non seule-
ment au plus prés des répondants, mais aussi au plus prés de leurs interactions.
Une métrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation permet en effet
d’évaluer un niveau de compréhension partagée entre plusieurs personnes, un niveau
de sens commun potentiellement donné aux mémes informations. Pourquoi, alors,
ne pas étudier les répondants, ensemble ? L’éclairage nouveau apporté par cette idée
permet d’entrevoir des perspectives collaboratives a ce travail qui, pour 'instant,
se contentait d’étudier les répondants individuellement. Or c’est dans ’action que
se créent les connaissances et c’est dans ’action que les schémas d’interprétation

s’activent.

Une métlrique de la commensurabilité des schémas d’interpré-
tation doit étre concue au plus prés des répondants et de leurs
interactions.

Des perspectives induites par le travail présenté dans cette thése pourraient chercher
a faire construire ensemble une cartographie cognitive & plusieurs individus. L’ob-
servation des interactions permettrait d’évaluer le niveau de sens commun potentiel-
lement donné au concept étudié. Dans le cadre de prises de décision collectives, des
études ont d’ailleurs déja été menées par G. Camilleri et P. Zaraté [Camilleri 2009,
notamment afin d’estimer ’efficience de prises de décisions collectives en réunion,
dans l'interaction. On peut imaginer par exemple un compteur qui serait incrémenté
a chaque élément ajouté d’'un commun accord et un autre qui serait incrémenté a
chaque élément de discorde. La complaisance de chacun entrant alors en ligne de
compte et devant étre considérée, ce qui pour le moment n’est qu'une perspective a
I'une de nos perspectives.
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Il est maintenant temps de poser un regard tout a la fois rétrospectif et inductif
sur le travail réalisé dans cette thése. Nous allons d’abord conclure sur les approches

qui ont été

développées, pour ensuite résumer les contributions a la littérature, avant

d’esquisser les perspectives de recherche qui résultent de cette thése.

6.1 Conclusions sur les approches développées

C’est avant tout notre expérience sur le terrain qui nous a fait entrevoir la
problématique de cette thése : dans quelle mesure deux individus donnent-ils le
méme sens & la méme information? Trois approches ont été développées pour y
répondre. Elles sont exposées ici dans I’ordre chronologique et sont reprises dans la

figure 6.1.
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6.1.1 L’approche par comparaison de surfaces

Assez tot finalement (au bout d’un an) et & la maniére d’un pré-test, nous avons
interrogé quelques personnes et tenté d’appréhender ce que leurs schémas d’inter-
prétation pourraient étre. L’approche par comparaison de surfaces, outre sa validité
conceptuelle critiquable, posséde un caractére visuel qui est extrémement intéres-
sant selon nous. La commensurabilité des schémas d’interprétation est leur « partie
commune », que cette approche tente de mesurer.

— L’approche par comparaison de surfaces permet de « voir » ce que
commensurabilité des schémas d’interprétation signifie. Elle est présentée
dans la section 4.1, page 58. Sa validité conceptuelle est critiquable et
elle est difficile & justifier, en I’état.

6.1.2 L’approche par connexion d’interprétations

Retravaillée, ’approche par comparaison de surfaces a donné lieu & ’approche
par connexion d’interprétations. Accompagnée d’une étude plus rigoureuse, cette
approche a mis en lumiére 1'utilisation de dispositifs vidéos et leurs limites. La com-
mensurabilité des schémas d’interprétation y est considérée comme liée au nombre
d’interprétations communes.

— L’approche par connexion d’interprétations permet de déterminer
un nombre d’interprétations communes. Elle est présentée dans la sec-
tion 4.2, page 76. La notion d’interprétation impliquant les connaissances
tacites antérieures, il faudrait envisager de distinguer « ce dont chacun se
souvient » de « ce qui améne chacun & donner un sens aux informations
qu’il percoit ».

6.1.3 L’approche par analyse de degrés

Ces « limites » peuvent étre dépassées lorsque la métrique de la commensura-
bilité des schémas d’interprétation est concue au plus prés des répondants, ce que
I’approche par analyse de degrés envisage de faire. La distinction entre connaissances
antérieures et schémas d’interprétation devient plus facilement identifiable lorsque
I’on est en interaction directe avec les répondants. Cette approche fait construire a
chacun une cartographie cognitive représentant un concept donné, puis compare ces
représentations afin de déterminer le nombre d’éléments communs. Son étude ne se
cantonne pour l'instant qu’aux noeuds les plus mentionnés et les plus centraux, c’est
pourquoi elle peut sembler simplificatrice.

— L’approche par analyse de degrés permet de déterminer un
nombre d’éléments communs dans différentes représentations d’'un méme
concept. Elle est présentée dans la section 4.3, page 91. Faire conce-
voir une représentation commune & plusieurs répondants en méme temps
constitue une des perspectives de cette approche.
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6.2 Bilan des contributions

Les contributions du travail de cette thése a la littérature se présentent aussi
bien sous forme de présentations a des workshops ou a des conférences, que sous
forme d’articles publiés ou en cours de relecture. Elles sont exposées ici dans ’ordre
chronologique et reprises dans la figure 6.1.

6.2.1 Le knowledge management dans 1’organisation

C’est notre expérience sur le terrain qui nous a fait entrevoir la problématique de
cette these. Notre expérience sur le terrain o1, il y a trois ans maintenant, nous ob-
servions une limite des systémes d’information numériques : les informations étaient
diffusées, certes, mais le sens qu’elles prenaient d’un individu & 'autre n’était pas
vérifié. Les connaissances n’étaient pas partagées et les décisions collectives étaient
difficilement acceptées.

— Nous avons proposé de mettre en place une initiative de knowledge
management pour partager les connaissances et pour faciliter la prise de
décision collective. Ceci a fait I’objet d’une présentation [Arduin 2011]
et d’une publication [Arduin 2013c]|.

6.2.2 Evaluer la prise en compte des connaissances tacites

De la Bibliothéque Nationale de France a la Bibliothéque Sainte Geneviéve,
de I'Internet & I'Intranet, nous avons pris plaisir & lire des articles aussi bien de
F. Bacot sur I'ethnographie [Bacot 1913], que de A.R. Kearney et S. Kaplan sur le
mesurage des structures de connaissance [Kearney 1997]; aussi bien de M. Polanyi
sur le tacit knowing [Polanyi 1967], que de T.S. Kuhn sur la philosophie des sciences
[Kuhn 1970]. Ces lectures ont nourri nos réflexions et, lorsque nous étions consultant
pour plusieurs grandes entreprises, elles nous ont amené & concevoir une approche
pour évaluer la prise en compte des connaissances tacites dans une organisation.

— La prise en compte des connaissances tacites est une étude réali-
sable au sein d’une organisation. Ceci a fait 'objet de deux présenta-
tions [Arduin 2012b], [Arduin 2012a], d’une publication [Arduin 2013d|
et d’une soumission a I’ European Journal of Operational Research.

6.2.3 L’aide multicritére a la décision pour prendre en compte les
connaissances tacites

Des travaux pour améliorer la prise en compte des connaissances tacites en utili-
sant des méthodologies d’aide multicritére & la décision ont également été effectués.
Ces travaux reposent sur des études de terrain dans le champ de ’achat-vente de
véhicules d’occasion par une entreprise spécialisée.
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«— perspectives .
Formaliser pour améliorer -
la communication

. L'aide a la-decision
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connaissances
tacites
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analyse de degrés
L'approche par connexion
d'interprétations

0472012
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Evaluer la prise en compte
des connaissances tacites
L'approche par
comparaison de surfaces

Le KM dans I'organisation

Début de cette thése

observations dans I'organisation —

FIGURE 6.1 — Trois ans, plusieurs travaux, une thése : bilan des contributions
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— Les méthodologies d’aide multicritére a la décision peuvent étre un
moyen pour prendre en compte les connaissances tacites dans une orga-
nisation. Ceci a fait 1'objet d'une présentation [Arduin 2013e| et d’une
soumission au Journal of Decision Sciences.

6.2.4 Formaliser pour améliorer la communication entre concep-
teurs et utilisateurs

C’est a partir de la formalisation d’un modéle empirique proposée par un étu-
diant [Szymczak 2012] que nous est apparue 'idée de formaliser pour améliorer la
communication entre deux mondes : celui des concepteurs de systémes d’informa-
tion et celui de leurs utilisateurs. Formaliser pour augmenter la commensurabilité
de leurs schémas d’interprétation. Ce travail est encore embryonnaire au moment
de la rédaction de cette thése et peut amener a se demander si ce n’est pas plutot
l'augmentation de la commensurabilité des schémas d’interprétation qui a permis de
construire la formalisation. Constat qui amene alors a s’interroger sur ce qui a réel-
lement augmenté la commensurabilité des schémas d’interprétation des concepteurs
et des utilisateurs de systémes d’information.

— Formaliser peut permettre d’augmenter la commensurabilité des sché-
mas d’interprétation. Ceci a fait I'objet de présentations [Arduin 2013a]
et [Arduin 2013b].

6.3 Perspectives

Nous possédons tous plusieurs schémas d’interprétation. La commensurabilité
des schémas d’interprétation est une commune mesure permettant de comparer ces
ensembles d’une personne & 'autre. Cette thése s’est intéressée a concevoir une mé-
trique de la commensurabilité des schémas d’interprétation, & établir des approches
pour évaluer cette commune mesure, pour lui attribuer des valeurs.

6.3.1 Schéma d’interprétation ?

Décider si cette commune mesure existe améne & s’interroger sur 1’essence
méme des schémas d’interprétation. Sont-ils des modeéles mentaux, filtres au tra-
vers desquels nous percevons le monde [Jones 2011]|, comme nous l’annoncions au
début de cette thése? Ou encore des appareils neuronaux |Kuhn 19707 S’agit-
il plutot de constructions socio-individuelles qui seraient le fruit de notre his-
toire [Yamakawa 2010]? Et quelle place y occuperait alors Iinconscient freudien
[Freud 1921]7 Ces considérations sont autant de perspectives de recherche pour
cette thése, au cours de laquelle nous avons bien pris soin de ne pas décrire les
schémas d’interprétation, mais de nous focaliser sur I’étude de leurs manifestations :
le sens que nous lisons dans les informations que nous percevons au travers de nos
schémas d’interprétation (sense-reading), le sens que nous donnons aux informations
que nous créons au travers de nos schémas d’interprétation (sense-giving). Il nous
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parait enrichissant pour notre recherche d’établir, outre leurs effets, une caracté-
risation des schémas d’interprétation. Pendant trois ans nous avons considéré que
I’étude des manifestations des schémas d’interprétation pouvait suffire & la concep-
tion d’une métrique de leur commensurabilité, sans vraiment nous interroger sur leur
caractérisation, question qui nous paraissait alors subsidiaire. Une des perspectives
de cette these est alors :

Qu’est-ce qu’un schéma d’interprétation ?

N

Cette perspective vise & connaitre la nature méme de ce qui est étudié avant de
chercher & en concevoir une métrique de la commensurabilité. Jusqu’alors, nos re-
cherches se sont focalisées sur 1’étude des effets des schémas d’interprétations, sans
s’intéresser en profondeur a ce qu’ils sont.

6.3.2 TUne métrique de la commensurabilité des schémas d’inter-
prétation : pour qui et pour quoi?

La littérature en la matiére considére acquis le fait que les schémas d’interpréta-
tion peuvent étre commensurables ou incommensurables (voir section 2.2.3, page 18),
ce qui ameéne a s’interroger sur le seuil faisant basculer de l'incommensurabilité vers
la commensurabilité. Cette valeur critique au deld de laquelle on donne le méme sens
aux mémes informations, on se comprend, et en deca de laquelle on donne des sens
différents aux mémes informations, on ne se comprend pas. Concevoir une métrique
de la commensurabilité des schémas d’interprétation, c’est aussi chercher & déter-
miner ce seuil faisant basculer de I'incommensurabilité vers la commensurabilité. Il
est primordial de s’interroger sur les perspectives d’utilisation d’une telle métrique
et de son intégration dans une organisation notamment. Ainsi une des perspectives
de cette thése est alors :

Comment et pourquot utiliser une métrique de la commensu-
rabilité des schémas d’interprétation ?

Cette perspective vise & anticiper les usages qui pourraient étre induits par une telle
métrique dans une organisation. Les questions d’éthique d’une quantification des ca-
ractéristiques de personnes humaines et de leur capacité a créer des connaissances et
des informations devraient notamment étre soulevées. Dans plusieurs organisations
visitées, des dispositifs de mesure psycho-sociaux ont été mis en place par la direc-
tion et desservaient les employés : travail supplémentaire pour eux avec aucun retour
sur investissement direct par exemple. Les mesures avaient été d’abord acceptées par
les employés avec la certitude d’une amélioration des conditions et de "ambiance
de travail. Nous avons pu observer dans plusieurs organisations que cette certitude
s’est avérée fausse, renforcant en nous l'intuition d’un questionnement nécessaire,
outre sur l'intérét, sur l'usage de telles métriques dans une organisation.
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6.3.3 Vers une métrique de la commensurabilité des schémas d’in-
terprétation ?

Le terme « commensurable » vient de la littérature mais peut étre discutable.
Introduit par S. Tsuchiya |Tsuchiya 1993] reprenant T.S. Kuhn |[Kuhn 1970], ce
mot postule qu’il existe une commune mesure pour comparer des ensembles de
schémas d’interprétation, ce qui n’est pas évident attendu des travaux de cette
theése. Qualités, qualifications, interprétations ou sens donné, les mots font & la
fois excés et défaut pour décrire ce que nous avons voulu étudier : les schémas
d’interprétation, leurs effets sur nos connaissances et sur la fagon dont nous les
créons & partir d’informations, sur la fagon dont nous créons des informations & partir
d’elles. Les mots font excés et défaut car ils sont non seulement trop nombreux pour
décrire maladroitement ce que nous étudions, mais aussi trop rares pour ’analyser
précisément. Une question a néanmoins été maintenue a 1’écart et constitue une des
perspectives de cette thése :

Ezxiste-t-il une métrique de la commensurabilité des schémas
d’interprétation ?
Cette perspective vise a savoir s’il existe réellement une commune mesure permettant
de comparer des ensembles de schémas d’interprétation, question qui se pose en
amont de nos recherches, bien que la littérature en la matiére considére que des
schémas d’interprétation peuvent étre commensurables ou incommensurables.

6.3.4 Epilogue

Alors qu’il y a moins d’un siécle 'ordinateur était un dispositif principalement
mainframe, centralisé et nécessitant de nombreuses ressources, aussi bien humaines
que matérielles, il était alors un allié¢ indiscutable pour 'Homme. Les organisations
ont souvent fait aujourd’hui de I'ordinateur un acteur central non seulement dans
le traitement, le stockage et la diffusion des informations, mais aussi dans la prise
de décisions et dans le partage de connaissances, ’'Homme devenant un allié indis-
cutable pour lui.

Il faut alors s’interroger sur les limites d’une telle vision de l'organisation, no-
tamment en ce qui concerne le management des connaissances. Dans les systémes
d’information et de connaissance (SICO), ’humain est processeur d’informations et
un porteur de connaissances. Transmission d’informations et transfert de connais-
sances vont ainsi de pair puisque la dimension tacite des connaissances, celle qui est
inhérente aux individus et qui ne peut étre portée que par eux, n’est pas négligée.
Ce point est crucial dans l'organisation pour que la fonction perdure outre la per-
sonne, ce que les systémes d’information numériques, seuls, ne peuvent assurer. Une
meétrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation permettrait de savoir
si et dans quelle mesure le méme sens a été donné a la méme information. L’Homme
deviendrait un composant du systéme, certes, mais un composant substituable et
facultatif, ce qui ameéne, sinon a s’alerter, & s’interroger sur la continuité & donner
au travail présenté dans cette thése.
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— Mettons I'Homme au centre de
nos préoccupations !!
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Annexe

our « information » et sur « métrique »

Nous allons dans ce chapitre mettre au jour certains choix terminologiques qui
ont été faits dans cette thése, tout en les mettant ¢ jour d’enseignements propres a
nos investigations.

A.1 Sur « information »

Pour L. Floridi : « Information is notoriously a polymorphic phenomenon and a
polysemantic concept so, as an explicandum ', it can be associated with several expla-
nations, depending on the level of abstraction?® » |[Floridi 2008]. Reprenant cette idée
plus tard dans [Floridi 2011], il défend que l'information est résolument un concept
sémantique, porteur de sens en fonction de ce qu’il appelle « niveau d’abstraction ».
Voyouns en quoi notre travail ne converge pas avec cette idée d’« information séman-
tique ».

A.1.1 Une information, des sémantiques

C’est au travers de nos schémas d’interprétation que, & partir de nos connais-
sances tacites, nous donnons un sens a des informations que nous produisons (sense-
giving, voir page 12); c’est également au travers de nos schémas d’interprétation que
nous lisons un sens dans des informations qui nous parviennent afin de créer de nou-
velles connaissances tacites, en nous (sense-reading, voir page 12). L’information en
soit n’a pas de sens. Interprétée, par un processus de sense-reading, elle permet de
créer de nouvelles connaissances tacites, le sens est lu dans une information percue
par un individu et il est porté par cet individu. Ce sens peut étre différent de celui
qui avait été donné & cette information par I'individu 'ayant produite.

En avancant que « There can be no information without physical implementa-
tion.3 » [Floridi 2011], L. Floridi semble se placer en contradiction avec le domaine
de l'informatique, ot les informations sont des objets numériques, virtuels et déma-
térialisés. Pour D.M. Mac Kay, « information is a distinction that makes a diffe-
rence* » [Mac Kay 1969], ce qui va dans le sens des données saillantes introduites
dans [Bogen 2009| (voir page 129).

Avant la découverte de la Pierre de Rosette par exemple, les hiéroglyphes étaient
déja regardés comme des informations, méme s’ils n’étaient pas compréhensibles.

1. qui nécessite une explication

2. « L’information est un phénomeéne polymorphique et un concept polysémique qui, en tant
qu’ezplicandum, peut étre associé a plusieurs explications, dépendant du niveau d’abstraction »

3. « Il ne peut y avoir d’information sans implémentation physique. »

4. « une information c’est une distinction qui fait une différence »
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L’apparition d’une interface entre le grec et I’égyptien n’aurait pas affecté la séman-
tique selon [Floridi 2011], mais uniquement son accessibilité. Il parle de « the possi-
bily of information without an informed subject® », allant méme jusqu’a « Meaning
is not (at least not only) in the mind of the user.®
et son idée de connaissance n’étant que tacite [Polanyi 1967] (voir page 12), qui
constitue la clé de votiite du travail de cette these.

» semblant contredire M. Polanyi

A.1.2 Une information sémantique ?

L. Floridi a proposé de distinguer les informations sémantiques en : (1) informa-
tions factuelles : voyant batterie allumé = la batterie est a plat et (2) informations
instructions : voyant batterie allumé = il faut remplacer ou recharger la batterie
|[Floridi 2011].

Il considére que seuls les contenus sémantiques « vrais » sont des informations
[Floridi 2004]. Dans [Floridi 2011] il ajoutera qu’il s’agit 1a d’une condition néces-
saire pour la connaissance (« information as true semantic content is a necessary
condition for knowledge.” »). Pour H.P. Grice, « false information is not an inferior
kind of information ; it just is not information® » [Grice 1989]. Ces considérations
nous semblent trop éloignées du propos défendu dans cette thése et ne seront pas
discutées.

La catégorisation des informations sémantiques de [Floridi 2011] est difficile a
justifier lorsque l'on sait que pour lui une partition imprimée est un cas typique
d’« informations instructions ». Ceci est effectivement discutable dans la mesure ou
il peut étre possible, comme dans le cas des hiéroglyphes, que personne ne sache
lire une partition comme celle présentée figure A.1 par exemple. En effet, alors
qu’une notation syllabique semblable au solfége est en usage dés le V® siécle avant
notre ére en Inde?, en Europe, I'Eglise a conservé longtemps une main mise sur
I’écrit et la musique était diffusée par voie orale uniquement. L’activité commerciale
augmentant vers les XI¢ et XII® siécles, ’écriture s’est imposée et intégrée pour la
gestion des affaires et la transmission des savoirs. La question de l'interprétation
de ces informations, qui n’ont pas de sens en soi et ne sont donc pas sémantiques,
se pose irrémédiablement aux historiens aujourd’hui. Finalement L. Floridi ajoute
dans [Floridi 2011] que ces instances d’information doivent « to be at least poten-
tially meaningful (interpretable) to count as information'® », esquissant pour finir
I'importance de I’humain comme processeur des informations qu’il interpréte, ce qui
est discuté dans cette thése.

5. « la possibilité d’une information sans un sujet informé »

6. « Le sens n’est pas (du moins pas uniquement) dans U'esprit de I'utilisateur. »

7. « l'information en tant que contenu sémantique vrai est une condition nécessaire pour la
connaissance. »

8. « l'information fausse n’est pas un type inférieur d’information ; ce n’est juste pas de 'infor-
mation »

9. d’aprés I'Encyclopédie Larousse - Ethnomusicologie

10. « étre au moins potentiellement significatives (interprétables) pour étre considérées comme

des informations »
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FIGURE A.1 - Extrait d’'un Missel de Tours, vers 1001 [Inconnu 1001] (source :
Bibliothéque Nationale de France). Une information est une instruction si quelqu’un
est capable de lui donner du sens.
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A.2 Sur « métrique »

Le préambule (chapitre 0) explique I'utilisation du terme « métrique » dans le
titre de cette thése, utilisation qui peut amener a s’interroger. Présentons ici quelques
éléments de réponse supplémentaires.

A.2.1 Observation, expérience et mesure

Observer et expérimenter sont deux choses différentes : expérimenter c’est iso-
ler, préparer et manipuler des choses dans I’espoir de produire des preuves scienti-
fiquement utiles, alors qu’observer c’est assister & quelque chose et remarquer des
détails intéressants dans des choses percues sous des conditions plus ou moins natu-
relles [Bogen 2009]. Pour F. Bacon dans |[Bacon 1620], le développement et l’amé-
lioration des théories scientifiques passe par ’expérimentation. K.R. Popper consi-
dére au contraire que découverte et justification sont deux choses trés différentes,
il n’existe pas, pour lui, de logique de la découverte [Popper 1959]. Les « objective
11y introduites dans [Bogen 2009] sont ce que, selon lui, les scientifiques
recherchent avec tant d’efforts et qui montre combien I'objectivité est importante

evidences

pour eux. Ces « objective evidences » font penser au vocabulaire utilisé par la norme
ISO/IEC 15504 : « Objective evidence : Data supporting the ezistence or verity
of something (that can be obtained through observation, measurement, test or by
other means)*? » ([ISO/IEC15504-1 2004], voir & ce sujet [Arduin 2013d]). On note
comme cette norme semble avoir mis de coté le questionnement observation/mesure :
pour elle, une preuve c’est une preuve, une donnée indépendante du moyen utilisé
pour l'obtenir.

Néanmoins, il n’est pas si fréquent que ’observation, seule, améne a percevoir
des données utiles, des données supportant des preuves. Pour [Bogen 2009| les ob-
servateurs sont souvent amenés a manipuler les données observées pour produire
des résultats porteurs d’'informations, ils sont souvent amenés a les mettre en forme.
[Olesko 1994] citant le physiologiste H. Von Helmholtz (p. 88), rapportent ce qu’il
a appelé les « artificial methods of observation'® », mettant en lumiére comment
I’expérimentation est parfois nécessaire pour faire face aux limites de la seule ob-
servation. Pour J. Bogen, les scientifiques aiment appeler observables des choses qui
s’enregistrent sur leurs équipements expérimentaux, méme s’ils ne les percoivent pas
avec leurs sens et qu’ils en seraient bien incapables [Bogen 2009]. Certains comme
B.C. Van Fraassen vont jusqu’a penser que quelque chose qui n’est pas observé direc-
tement, n’est pas observé mais ezpérimenté [Van Fraassen 1980|. On observe quand
on regarde un objet, on expérimente quand on le regarde au travers d’un microscope.
Observation et expérience sont ainsi des phénomeénes subjectifs. Comment s’assurer
alors qu’une expérience rapportée est la méme que celle que nous aurions rapportée
en utilisant les mémes mots ?

11. « preuves objectives »

12. « Preuve objective : Donnée supportant l’existence ou la vérité de quelque chose (peut étre
obtenue par observation, mesure, test ou d’autres moyens) »

13. « méthodes artificielles d’observation »
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Cette interrogation est cruciale pour le travail de cette thése dans la mesure
ou chacun va non seulement percevoir des informations au travers de ses schémas
d’interprétation (sense-reading, voir page 12), mais aussi tenter d’en retransmettre
le sens, lorsqu’il dit ce qu’il a compris pendant ’expérimentation, au travers de ses
schémas d’interprétation (sense-giving, voir page 12). T.S. Kuhn avait déja intro-
duit I'idée que les mémes mots pouvaient étre utilisés pour rapporter une observa-
tion par plusieurs personnes, alors qu’elles les comprenaient de fagons différentes
|Kuhn 1962|. Pour lui, si Galilée et Aristote avait regardé la méme expérience de
pendule, ils n’auraient pas vu les mémes choses : Aristote se serait focalisé sur le
poids ou sur la hauteur verticale du pendule, alors que Galilée aurait vu le dépla-
cement angulaire ou encore le temps entre chaque oscillation, ces éléments étant
saillants pour chacun d’entre eux. Les engagements théoriques ameénent parfois a
produire des données peu éclairantes parce que ’on a assisté aux mauvaises choses,
parce que l’on s’est focalisé sur elles. Heureusement, ce n’est pas toujours le cas et
on peut alors apprécier le sens des données qui originellement n’avait pas été saillant
pour nous.

Est saillant ce a quoi l’on a donné un sens.

A.2.2 Mesure, métrique et psychologie

En psychologie, les anglo-saxons parlent déja de « psychological measurement »
notamment avec [Michell 1990], malgreé le fait que pour le physicien R. Feynman :
« whether or not a thing is measurable is not something to be decided a priori by
though alone, but something to be decided only be experiment'* » ([Feynman 2011,
p. 16-2). « Tout est nombre » disait Pythagore. Il en va de méme pour Platon qui
considérait toute chose comme composée des quatre éléments basiques : terre, feu,
air, eau et pouvant étre pensée comme un polyedre régulier fait de triangles, de
lignes, d’angles et donc de nombres [Platon 1578b| (voir figure A.2).

Aristote, au contraire, pense que les choses ont des quantités, certes, mais qu’elles
ont aussi des qualités, des propriétés qui ne sont pas quantitatives. Les quantités ont
une structure additive alors que les qualités sont de l'ordre de I'observable (couleur,
température, etc.). La distinction observation/mesure n’ayant été soulevée explici-
tement qu’au XX¢ siécle, on note qu’il n’est ici question que d’observation.

Au XVII® siécle, Galilée, fort de son « mesure ce qui est mesurable et rend
mesurable ce qui ne peut étre mesuré », 'emporte sur la pensée Aristotélicienne ce
qui va conduire la science européenne a étre plutdt quantitative. Newton, Descartes
et le siécle des lumiéres ont renforcé cette vision quantitative de la science. L’extrait
de [Kelvin 1891] présenté ci-aprés semble d’ailleurs résumer assez bien la vision
scientifique en Europe a la fin du XIX¢ siécle :

14. « qu’une chose soit mesurable ou pas n’est pas décidé a priori par la pensée seule, mais
uniquement par ’expérimentation »
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Terre (hexaédre régulier) Eau (icosa¢dre)

Air (octaedre régulier) Feu (tétraedre)

F1GURE A.2 — Pour Platon, toute chose est composé des quatre éléments basiques
et peut étre pensée comme faite de nombres [Platon 1578b]
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« I often say that when you can measure what you are speaking about and
express it in numbers you know something about it ; but when you cannot
measure it, when you cannot express it in numbers, your knowledge is of
a meagre and unsatisfactory kind™ »

Une quantité peut étre ordonnée et additionnée (ordinalité et additivité). Pour
J. Michell une variable est dite ordinale et additive si et seulement si il existe des
relations ordinales et additives entre les valeurs de cette variable [Michell 1990]. I
définit clairement ’action de mesurer comme étant : « Measurement is a procedure
for identifying values of quantitatives variables through their numerical relationships
to others values.*® » ([Michell 1990], p. 63). Ainsi, une longueur par exemple peut
étre connue par rapport a une échelle de longueur. « Cette planche mesure r métres

de long » revient & dire que « r est le rapport entre la longueur de la planche et la

, R longueur planche
longueur d’un métre » : r =

] e ou encore, en généralisant :
ongueur metre

X = r Y
valeur mesurée nombre réel  unité

Ainst une méthode de mesurage est une procédure pour
comparer X etY et pour évaluer r.

Développer ce genre de méthode s’appelle la quantification selon [Michell 1990]
(p. 64). Avec toutefois la restriction suivante : « The measurement of any variable
presupposes that it is a quantifiable variable.'” » ([Michell 1990], p. 64). Les mé-
thodes de mesure sont de fait spéculatives tant qu’il n’existe pas de preuve qui
confirme que la variable est quantitative, c’est-a-dire qu’elle posséde une structure,
qu’elle est ordinale et additive. Des paires de variables quantitatives conservent les
relations numeériques, ce qui rend le mesurage possible et lui confére un sens. Une
meétrique de la commensurabilité des schémas d’interprétation devrait respecter ces
énoncés, en supposant que la variable mesurée soit une variable quantitative.

15. « Je dis souvent que lorsque vous pouvez mesurer ce dont vous étes en train de parler et
I'exprimer avec des nombres, c’est que vous savez quelque chose a son sujet ; mais quand vous ne
pouvez pas le mesurer, quand vous ne pouvez pas l'exprimer avec des nombres, votre connaissance
est bien maigre et bien peu satisfaisante »

16. « Le mesurage est une procédure pour identifier les valeurs de variables quantitatives au
travers de leurs relations numeériques & d’autres valeurs. »

17. « Le mesurage d’une variable quelconque présuppose que c’est une variable quantifiable. »






Annexe

Réponses a la premiere enquéte

Les items énoncés ici résultent d’'une enquéte pour l'approche par comparaison
de surfaces et n’engagent en aucun cas ’auteur de cette these.

1.

Analyse et réflexion

— Analyse (du besoin, du métier du client et des enjeux)
— Analyse des besoins du client et du marché sur lequel il se trouve
— Attention

— Bonne compréhension du projet

— Capacité de compréhension

— Capacité de synthése

— Cerner Dactivité du client

— Ingéniosité / recherche de nouvelles solutions

— Logique

— Perspicace

. Autoévaluation

— Capacité a se donner une note pour chacune des dimensions

3. Autonomie

. Communication

— Bonne relation humaine
— Communicatif
— Communication (du client et des collaborateurs)

Esprit critique (dans le sens donner son avis)
— Savoir communiquer

. Créativité

Creéatif

Créatif et intuitif
— Créativité

— Creativité / créatif
— Esprit constructif

— Imagination (capacité & innover)
— Inventif
— Original

. Curiosité

— Curieux
— Curieux (poser des questions)
— La curiosité

. Environnement web
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— Connaissance et maitrise des outils informatiques et du web
— Connaissances de base en informatique et internet
— Connaissances techniques des technologies web (langage, réseau, sécurité,
référencement)
— Connaitre le fonctionnement du web
— Développement Web (langages, librairies ou frameworks)
— Experience acquise dans la création de sites web
— Expérience
— Langage web
— Le langage web
— Se tenir au courant de I’actualité web/informatique
8. Esprit d’équipe
— Acceptant la critique
— Amabilité
— Bonne relation humaine
— Capacité a déléguer le travail
— Dynamisme
~ Ecoute (du client et des collaborateurs)
— Esprit d’équipe
— Esprit d’équipe / de groupe
— L’écoute
— La sympathie
— Modesite / indifférence a la concurrence
— Respect
— Savoir motiver
— Solidarité
— Tolérence
9. Esprit d’initiative
— Challenger (gott du challenge)
— La volonté
— Motivation
— Motivé
Volonté / implication dans le travail

10. Graphisme
— Connaissances en design
— Connaissances en ergonomie (conception de I'interface)
— Design
— Graphisme (logiciels et techniques de graphisme)
— Savoir faire une page ludique et facile d’utilisation

11. Informatique
— Connaissance en informatique
— Connaissances en informatique et programmation
— Connaissance et maitrise des outils informatiques et du web
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12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

— Connaissance informatique

— Connaissances de base en informatique et internet

— Connaissances techniques en modélisation (conception de la couche métier
de I'application s'il en existe une)

— Expérience

— Se tenir au courant de l’actualité web/informatique

— Systéme (serveur, hébergement)

Marketing
— Connaissances marketing afin de promouvoir au mieux les produits

Ouverture d’esprit
— Adaptabiliteé
— Ouvert d’esprit

Patience

Pédagogie

— Capacité pédagogique afin de retransmettre ses connaissances a ses collabo-
rateurs

Rapidité d’exécution

— Rapidité d’exécution afin de tenir les délais impartis

Reédaction

— Capacité de rédaction (documentation, livrable a fournir)
— Esprit de synthése

Rigueur
Méthodique
— Pointilleux

— Professionnel
— Rigoureux






Annexe

Réponses a la seconde enquéte

Les items énoncés ici résultent d’une enquéte pour 1’approche par connexion

d’interprétations et n’engagent en aucun cas ’auteur de cette thése. Pour des raisons

pratiques et de confidentialité, les prénoms des répondants ont été changés. L’ordre

alphabétique des prénoms correspond & 1’ordre chronologique d’arrivée des réponses.

1. Réponses de Alice

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.
1.10.

Ordinateur

Opératrice

Clients

Base de donnée dynamique

Requéte

Service rendu

Suggestion de vente

Stockage des données personnelles des clients
Accés aux données personnelles des clients

Données sécurisées ?

2. Réponses de Berthe

2.1.

2.2.
2.3.

24.

invention d’un systéme d’information permettant de répondre au besoin
des clients de maniére simplifiée pour 'utilisatrice

Le client appelle I'opératrice pour choisir un billet d’avion

L’opératrice entre les informations dans un ordinateur, le systéme répond
aux besoins de 'opératrice et du client

le systéme peut associer les informations avec les critéres qui lui sont
imposés pour donner un résultat cohérent.

3. Réponses de Célestin

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Mécanisme de mémorisation d’un ordinateur lors d’une réservation de vol
Protocole de réservation

Vol

Avion

Passager

Ordinateur

Clavier

Meémoire

Bande magnétique
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3.10.

Secrétaire

4. Réponses de Désirée

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.
4.7.
4.8.
4.9.
4.10.

réservation par téléphone d’une place en avion

voyage Paris -Amsterdam

classe économique

fin de matinée

les propositions de vols et des compagnies sont orientées
Voyage avec un chien

informations simples

informations directes

options posée pour le vol

convivialité

5. Réponses de Eugénie

5.1
0.2
9.3.
5.4.
9.5.
9.6.
5.7.

2.8.

Révolution informatique

Faciliter I’enregistrement des données

Innovation technologique

Nécéssité d’un intermédiaire entre la machine

La machine est un outil pour ’homme

L’humain est nécessaire afin de répondre aux attentes de 1'utilisateur
Les archives sont utiles pour percevoir 1’avancée technologique jusqu’a
nos jours

Avec une technologie moins avancée le résultats a l'air plus optimal

6. Réponses de Fernande

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

Le documentaire présente le nouveau systéme de réservation & AirFrance
a la fin des années 60.

Ce systéme semble apporter un changement radical par rapport aux an-
ciennes techniques de réservation.

D’une part, il y a un changement au niveau des outils utilisés (clavier de
machine a écrire, tube de télévision, ordinateur).

D’autre part, il y a un changement au niveau de la qualité de travail.
En effet, 'opération de réservation s’effectue plus efficacement.

Cette efficacité se voit dans la rapidité de 'opération de réservation (on
note l'utilisation d’adverbes comme "immédiatement, "instantanément").
De plus, la réservation se fait avec un grand niveau de précision (un simple
appui sur une touche permet de sortir plusieurs choix).

La réservation est aussi assurée dans une ambiance calme. La phrase "dis-
crétement, car tout est silencieux", m’a fait pensé que les techniques tra-
ditionnelles impliquaient beaucoup de personnes avec plusieurs échanges.
On note aussi qu’avec le nouveau systéme, on a un grand espace d’enre-
gistrement de données ("mémoire fabuleuse").
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6.10.

Le numéro de téléphone donné par le client (Bag 2846) m’a fait un peu
rire en le comparant avec les 10 chiffres d’aujourd’hui.

7. Réponses de Géraldine

7.1.
7.2.

organisation

réservation

8. Réponses de Henri

8.1.

8.2.
8.3.
8.4.

8.5.
8.6.
8.7.
9. Rép
9.1.
9.2.
9.3.
9.4.
9.5.

9.6.
9.7.
9.8.
10. Rép
10.1.
10.2.
10.3.
10.4.

10.5.
10.6.
10.7.
10.8.

10.9.
10.10.

la réservation de vols se fait au travers d’un ordinateur qui conservent les
informations

L’ordinateur proposent différents vols
Le vol préféré par la compagnie est indiqué

L’odinateur permet d’orienter le client vers un choix sans que celui-co
n’en soit conscient

L’ordinateur permet de retrouver les données clients trés rapidement
L’ordinateur est trés gros

L’ordinateur semble une boite magique pour 1’époque
onses de Ignace

présentation d’une technologie

Spot publicitaire de Air France, pour faciliter les ventes ? 7

prémices de l'informatique

"révolution" dans les méthodes de travail pour ’époque

processus de réservation inchangé. X années plus tard, le principe est le
méme

compagnies aériennes = voleur

Finalement, les informations ne signifient pas grand chose pour moi

présentation d’un systéme obsoléte qui ne me surpend pas
onses de Joséphine

L’utilisation de ’ordinateur & ses débuts

L’ordinateur ne ressemble en rien & ce qu’il est aujourd’hui

Ordinateur pas trés rapide

L’ordinateur est déja optimisé pour suggérer a I'opératrice le vol & pro-
poser au client.

Le systéme semble bien rodé

L’opératrice a un roéle a joué

Aujourd’hui, le role de 'opératrice a disparu

L’opératrice pourra-t-elle répondre a la demande derniére demande du
client (le chien) ?

Le client a lair satisfait de la proposition de vol qui lui est faite

Le client ne demande pas le prix du vol!
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11.

12.

13.

14.

15.

Réponses de Kléber

11.1.
11.2.
11.3.
11.4.

le vieux temps
le progrés de I’époque
vérification de la disponibilité puis réservation d’un billet par téléphone

serveur de traitement des données ou bien une imprimante de billets

Réponses de Léonard

12.1.
12.2.
12.3.
12.4.
12.5.
12.6.
12.7.

12.8.

systéme de réservations de billets d’avions

innovant pour I’époque

interface entre opératrice et ordinateur

Les données personnelles sont enregistrées sur bande magnétique.
cette bande magnétique reste cachée pour ’auditeur ; mystérieuse
toutes les données concernant les vols arrivent directement sur I’écran

Iopératrice n’a donc pas besoin de connaitre ces informations, juste de
savoir se servir de 'interface

le systéme met en avant certains vols parmi la liste des vols possibles

Réponses de Marcel

13.1.
13.2.
13.3.
13.4.
13.5.
13.6.
13.7.
13.8.

Systéme d’information de réservation de vol air France
renseignement de chaque clients retenue en mémoire
documentaire filmé ou réalisé en 1968

constitution d’'une base de donnée pour le prestataire

Mieux connaitre le client,Historique de toute les commande
rapidité et fluidité , de la réponde a linformation pour le client
une meilleure organisation interne (gestion du temps)

les personnes avec autorisations peuvent voir les commandes et les in-
formations saisies (gain de temps)

Réponses de Némo

14.1.
14.2.
14.3.
14.4.
14.5.
14.6.
14.7.
14.8.
14.9.

premier systéme interactif de réservation de vols

indication automatique des vols a suggérer au client

dialogue client-opératrice fluide

souvenir de mon vol en Caravelle premier avion & réaction frangais
souvenir des balbutiements de I'informatique

mémoire : bande magnétique ; ecran : tube de télévision

demande de transport Paris Amsterdam par avion

systéme d’échange et de stockage de données

video témoin de I'histoire des systémes d’information

Réponses de Odile

15.1.
15.2.

arrivée des ordinateurs

rapidité de saisie des données
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15.3.
15.4.
15.5.
15.6.
15.7.

partage des données

fin du crayon et de la gomme

l'ordinateur est un clavier de machine a écrire et un tube de télévision
facilité d’acces aux données

possibilité d’influencer les acheteurs de billets d’avion

16. Réponses de Prosper

16.1.
16.2.
16.3.
16.4.
16.5.
16.6.
16.7.
16.8.
16.9.

invention

technologie

ordinateur

base de données

I’écriture électronique
documentaire

Intéraction avec un ordinateur
la disparition du papier

nouvelle interface

17. Réponses de Quentin

17.1.
17.2.
17.3.
17.4.

Les nouveaux moyens de communication aseptisent la communication
Ils manipulent les données & des fins marketing
Le coté mystérieux de I'inconnu

La volonté de laisser une trace dans 1’histoire






Annexe

Dimensions de la seconde enquéte

Les items énoncés ici résultent d’'une enquéte pour ’approche par connexion
d’interprétations et n’engagent en aucun cas 'auteur de cette thése. Les dimensions
sont présentées par ordre d’importance et dans 'ordre lexicographique dans le cas
d’importances égales. La figure D.1 représente l'importance des dimensions ainsi
que la contribution de chaque répondant a leur conception. Une analyse détaillée
par répondant est disponible dans ’annexe E.

0 ] 10 13 20 25

gestion dinformations ||| NI ' B N |
innovation /mystere [ || . N |
technologie ] N e
operatrice ||| VN
organisation [ VTS
voi suggere [N ||
reservation de billet avion | [N
voyage [
cient [
revoution I mQueniin

EProsper
qualite de travail . Odile
HEMNemo
ielephone - mMarcel
mLéenard
EEKléber
Joséphine
Hignace
Henri
W Geraldine
prix du voyage Femande
EEugénie
souvenir de vol en Caravelle . mDésirée
Célestin

mEob
voleur
. M Alice

voyage avec un chien .

aujourd’hui communication aseptisée .

FI1GURE D.1 — Importance des dimensions et contribution de chaque répondant
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1. gestion d’informations (21 interprétations)

— Données sécurisées ?

— Accés aux données personnelles des clients

— Mieux connaitre le client, Historique de toutes les commande

— Stockage des données personnelles des clients

— Les données personnelles sont enregistrées sur bande magnétique.

— On note qu’avec le nouveau systéme, on a un grand espace d’enregistrement
de données ("mémoire fabuleuse").

— la réservation de vols se fait au travers d’un ordinateur qui conserve les
informations

— Constitution d’une base de donnée pour le prestataire

— Base de données dynamique

— Faciliter 'enregistrement des données

— renseignement de chaque clients retenue en mémoire

— Ils manipulent les données a des fins marketing

— partage des données

— systeme d’échange et de stockage de données

— base de données

— facilité d’acces aux données

— Finalement, les informations ne signifient pas grand chose pour moi

— L’ordinateur permet de retrouver les données clients trés rapidement

— informations simples

— informations directes

— rapidité de saisie des données

2. innovation / mystére (15 interprétations)
— Innovation technologique
— innovant pour I’époque
— L’ordinateur ne ressemble en rien & ce qu’il est aujourd’hui
— prémices de I'informatique
— cette bande magnétique reste cachée pour 'auditeur, mystérieuse
— L’ordinateur semble une boite magique pour ’époque
— L’ordinateur est tres gros
— Le numéro de téléphone donné par le client (Bag 2846) m’a fait un peu rire
en le comparant avec les 10 chiffres d’aujourd’hui
— présentation d’un systéme obsoléte qui ne me surprend pas
— L’utilisation de 'ordinateur a ses débuts
— Ordinateur pas trés rapide
— arrivée des ordinateurs
— invention
— souvenir des balbutiements de l'informatique
— Le coté mystérieux de I'inconnu

3. technologie (14 interprétations)

— D’une part, il y a un changement au niveau des outils utilisés (clavier de
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machine & écrire, tube de télévision, ordinateur).

Clavier

Mémoire

Bande magnétique

Ordinateur

serveur de traitement des données ou bien une imprimante de billets
Ordinateur

I’écriture électronique

mémoire : bande magnétique ; écran : tube de télévision

l'ordinateur est un clavier de machine a écrire et un tube de télévision
Interaction avec un ordinateur

ordinateur

technologie

présentation d'une technologie

opératrice (12 interprétations)

Opératrice

La machine est un outil pour I’homme

L’opératrice a un role a jouer

L’opératrice entre les information dans un ordinateur, le systéme répond
aux besoins de 'opératrice et du client

Invention d’un systéme d’information permettant de répondre au besoin des
clients de maniére simplifiée pour I'utilisatrice

Aujourd’hui, le role de I'opératrice a disparu

L’humain est nécessaire afin de répondre aux attentes de 1'utilisateur
Secrétaire

I’opératrice n’a donc pas besoin de connaitre ces informations, juste de savoir
se servir de U'interface

interface entre opératrice et ordinateur

Nécessité d’un intermédiaire entre la machine

convivialité

organisation (11 interprétations)

une meilleure organisation interne (gain de temps)

En effet, Popération de réservation s’effectue plus efficacement

les personnes avec autorisations peuvent voir les commandes et les informa-
tions saisies (gain de temps)

Avec une technologie moins avancée le résultat a I'air plus optimal
Protocole de réservation

organisation

processus de réservation inchangé. X années plus tard, le principe est le
méme

Le systéme semble bien rodé

dialogue client-opératrice fluide

Cette efficacité se voit dans la rapidité de 'opération de réservation (on note
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l'utilisation d’adverbes comme "immédiatement", "instantanément").
— rapidité et fluidité , de la réponde a linformation pour le client

6. histoire (9 interprétations)
— Les archives sont utiles pour percevoir ’avancée technologique jusqu’a nos
jours
— documentaire filmé ou réalisé en 1968
— Le documentaire présente le nouveau systéme de réservation a AirFrance a
la fin des années 80
— le ieux temps
— le progrés de I’époque
— Spot publicitaire de Air France, pour faciliter les ventes? ?
documentaire

— La volonté de laisser une trace dans I’histoire
— vidéo témoin de I'histoire des systémes d’information

7. vol suggéré (9 interprétations)

— Le vol préféré par la compagnie est indiqué

— les propositions de vols et des compagnies sont orientés

— Suggestion de vente

— le systéme met en avant certains vols parmi la liste des vols possibles

— le systéme peut associer les informations avec les critéres qui lui sont imposés
pour donner un résultat cohérent

— L’ordinateur est déja optimisé pour suggérer a l'opératrice le vol & proposer
au client.

— L’ordinateur permet d’orienter le client vers un choix sans que celui-co n’en
soit conscient

— indication automatique des vols a suggérer au client

— possibilité d’influencer les acheteurs de billets d’avion

8. réservation de billet d’avion (8 interprétations)
— systeéme de réservation de billets d’avions
— mécanisme de mémorisation d’un ordinateur lors d’une réservation de vol
— systéme d’information de réservation de vol air France
— L’ordinateur proposent différents vols
— toutes les données concernant les vols arrivent directement sur 1’écran
— De plus, la réservation se fait avec un grand niveau de précision (un simple
appui sur une touche permet de sortir plusieurs choix).
— premier systéme interactif de réservation de vols
— réservation

9. voyage (7 interprétations)
— classe économique
— Vol
— Avion
— options posée pour le vol
— voyage Paris-Amsterdam
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

— fin de matinée
— demande de transport Paris Amsterdam par avion

client (5 interprétations)

— Clients

Le client a l’air satisfait de la proposition de vol qui lui est faite
— Passager

— Requéte

— Service rendu

révolution (5 interprétations)

Révolution informatique

— "révolution" dans les méthodes de travail pour I’époque

— Ce systéme semble apporter un changement radical par rapport aux an-
ciennes techniques de réservation

— la disparition du papier

— fin du crayon et de la gomme

qualité de travail (3 interprétations)

— nouvelle interface

— D’autre part, il y a un changement au niveau de la qualité du travail

— La réservation est aussi assurée dans une ambiance calme. La phrase "dis-
crétement, car tout est silencieux", m’a fait pensé que les techniques tradi-
tionnelles impliquaient beaucoup de personnes avec plusieurs échanges.

téléphone (3 interprétations)

— vérification de la disponibilité puis réservation d’un billet par téléphone

— réservation par téléphone d’une place en avion

— Le client appelle 'opératrice pour choisir un billet d’avion

voyage avec un chien (2 interprétations)

— Voyage avec un chien

— L’opératrice pourra-t-elle répondre a la demande derniére demande du client
(le chien) ?

aujourd’hui communication aseptisée (1 interprétation)

— Les nouveaux moyens de communication aseptisent la communication

prix du voyage (1 interprétation)

— Le client ne demande pas le prix du vol!

souvenir de vol en Caravelle (1 interprétation)

— souvenir de mon vol en Caravelle premier avion & réaction frangais

voleur (1 interprétation)
— compagnies aériennes = voleur






Annexe

Caractérisations des répondants de la
seconde enquéte

Plus que de caractérisation des répondants, c’est de caractérisation du sens
que chacun a donné aux informations qui lui ont été transmises par le visionnage
de la vidéo |Tréguer 1968| (source : www.ina.fr) dont il est question ici. Ainsi les
figures proposées dans cette annexe représentent davantage la caractérisation des
interprétations de chaque répondant, que le répondant lui-méme.

0 1 2 3 4
gestion d'informations | NG
innovation / mystére
technologie |
opératice |
organisation
histoire
vol suggere [
réservation de billet d'avion
voyage
clent [N
révalution
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd'hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

FIGURE E.1 — Caractérisation d’Alice
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gestion d'informations
innovation / mystére
technologie
opératrce I

organisation
histoire

vol suggére [
réservation de billet d'avion
voyage
client
révolution
qualité de travail

teléphone [N
voyage avec un chien
aujourd’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

FIGURE E.2 — Caractérisation de Berthe

gestion d'informations

innovation / mystére

technologic |
opératrice [N
organisation [N
histoire
vol suggéré
réservation de billet d'avion |
voyage |
client |
révolution
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

FIGURE E.3 — Caractérisation de Célestin
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0 1 2 3 4
gestion dinformations |
innovation / mystére
technologie
opératice |
organisation
histoire
vol suggere [
réservation de billet d'avion
voyage |
client
révolution
qualité de travail
teléphene [
voyage avec un chien [N
aujourd'hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

FIGURE E.4 — Caractérisation de Désirée

0 1 2 3 4

gestion dinformations [N

innovation /mystére [ N
technologie

opératice [

organisation [N

histoire | NN
vol suggéré
réservation de billet d'avion
voyage
client

révolution -
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd'hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenir de vol en Caravelle

voleur

FicUurk E.5 — Caractérisation de Eugénie
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0 1 2 3 4
gestion dinformations |
innovation /mystére | NN
technologic |
opératrice
organisation |
histoire | NN

vol suggéré

réservation de billet d'avion |
voyage
client

révolution [N
qualité de travail _
téléphone
voyage avec un chien
aujourd’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

F1GURE E.6 — Caractérisation de Fernande

gestion d'informations
innovation / mystére
technologie
opératrice

organisation [N
histoire
vol suggéré

réservation de billet d'avion |
voyage
client
révolution
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

F1GURE E.7 — Caractérisation de Géraldine
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0 1 2 3 4
gestion dinformations | N RHREREEENNENN
innovation /mystere | N R

technologie
opératrice
organisation
histoire

vol suggérée |GGG

réservation de billet d'avion [ NIl

voyage
client
révolution
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur

F1GURE E.8 — Caractérisation de Henri

0 1 2 3 4
gestion dinformations [
innovation /mystére || AN AR
technologie |
opératrice
organisation [N
histoire | NN
vol suggéré
réservation de billet d'avion
voyage
client
révolution [N
qualité de travail
téléphone
voyage avec un chien
aujourd'hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenirde vol en Caravelle

voleur |

F1GURE E.9 — Caractérisation de Ignace
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gestion d'informations

innovation /mystére | AR
technologie
operatice |

organisation |
histoire

vol suggere [
réservation de billet d'avion
voyage

client _
révolution
qualité de travail
téléphone

voyage avec un chien [N
aujourd'hui communicafion aseptisée

prix du voyage -
souvenirde vol en Caravelle

voleur

FiGure E.10 — Caractérisation de Joséphine

=1
&)
w
~

gestion d'informations
innovation / mystére
technologic |
opératrice
organisation
histoire | ENERMM
vol suggéré
réservation de billet d'avion
voyage
client
révolution
qualité de travail
téléphone [N
voyage avec un chien
aujourd'’hui communicafion aseptisée
prix du voyage
souvenir de vol en Caravelle

voleur

FIGURE E.11 — Caractérisation de Kléber
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0 1 2 3 4
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F1GURE E.15 — Caractérisation de Odile
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FiGure E.16 — Caractérisation de Prosper

0 1 2 3 4
gestion dinformations [
innovation /mystére | NI

technologie

opératrice

organisation
histoire | NN

vol suggéré

réservation de billet d'avion

voyage

client

révolution

qualité de travail

téléphone

voyage avec un chien
aujourd'hui communicaton aseptisée | I

prix du voyage

souvenirde vol en Caravelle

voleur

FiGure E.17 — Caractérisation de Quentin






Annexe

Commensurabilités des schémas
d’interprétation des répondants de la
seconde enquéte

Cette annexe présente les valeurs de la commensurabilité des schémas d’inter-
prétation par répondant. Cette représentation est trés agréable a lire car chaque
répondant peut clairement identifier quelles sont les personnes qui ont attribué le
méme sens que lui aux informations qui lui ont été transmises par la vidéo, ainsi
que dans quelle mesure.
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Berthe Desirée  Femande Henri Josephme Léonard Nemo Prosper
Alice Ceélestin  Eugénie Géraldine  Ignace Kleber Marcel Odile Quentin

L~

FiGUurE F.1 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Alice et les
autres répondants



Annexe F. Commensurabilités des schémas d’interprétation des

160 répondants de la seconde enquéte
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F1GURE F.2 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Berthe et les
autres répondants
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F1GURE F.3 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Célestin et les
autres répondants
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F1GURE F.4 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Désirée et les
autres répondants
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F1GURE F.5 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Eugénie et les
autres répondants



Annexe F. Commensurabilités des schémas d’interprétation des

162 répondants de la seconde enquéte
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F1GURE F.6 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Fernande et
les autres répondants
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F1GURE F.7 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Géraldine et
les autres répondants
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FiGURE F.8 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Henri et les
autres répondants
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F1GURE F.9 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Ignace et les
autres répondants



Annexe F. Commensurabilités des schémas d’interprétation des
164 répondants de la seconde enquéte
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F1GURE F.10 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Joséphine et
les autres répondants

oIIIII
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Alice Célestin Eugénie Géraldine Ignace Kleber Marcel Odile Quentin

F1GURE F.11 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Kléber et les
autres répondants
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F1GURE F.12 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Léonard et
les autres répondants
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F1GURE F.13 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Marcel et les
autres répondants



Annexe F. Commensurabilités des schémas d’interprétation des

166 répondants de la seconde enquéte
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F1GURE F.14 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Némo et les
autres répondants
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F1GURE F.15 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Odile et les
autres répondants
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F1GURE F.16 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Prosper et les
autres répondants
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F1GURE F.17 — Commensurabilités des schémas d’interprétation entre Quentin et
les autres répondants






Annexe

Code source utilisé

La figure 4.18 (page 87) représentant les commensurabilités des schémas d’in-
terprétation des répondants a été générée en utilisant le programme gnuplot, un
utilitaire graphique en ligne de commande. Un extrait du code ayant mené a la
génération de cette figure est présenté ci-dessous.

# Format et de la taille de 1l’image
set terminal svg size 600,600

# Intervalle des données
set cbrange [ 0 : 10 ]

# Palette de couleurs utilisées
set palette defined (\

0 ’#FF00007, \
1 2#CC0000°,
2 #990000°’,
3 ’#FFA500’,
4 ’#009900°,
5 #00CC00’,
6 #00FF00’,
10 ’#FFFFFF?
)

s s

# Nom du fichier généré
set output ’sortie.svg’

# Centrage des axes
set xrange [ -0.5 : 16.5 ]
set yrange [ -0.5 : 16.5 ]

# Etiquettes sur les axes

set xtics rotate by 90 offset 0,-4 ("Alice" 0,"Berthe" 1, "Célestin"
2, "Désirée" 3, "Eugénie" 4, "Fernande" 5, "Géraldine" 6, "Henri" 7,
"Ignace" 8, "Joséphine" 9, "Kléber" 10, "Léonard" 11, "Marcel" 12,
"Némo" 13, "Odile" 14, "Prosper" 15, "Quentin" 16)

set ytics ("Alice" 16,"Berthe" 15, "Célestin" 14, "Désirée" 13,
"Eugénie" 12, "Fernande" 11, "Géraldine" 10, "Henri" 9, "Ignace" 8,
"Joséphine" 7, "Kléber" 6, '"Léonard" 5, "Marcel" 4, "Némo" 3, "Odile"
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Annexe G. Code source utilisé

2, "Prosper" 1, "Quentin" 0)

# Ordre du tragage (x; y puis 2z)
plot ’-’ using 1:2:3 with image

Premiére colonne de données
1

©O© 00 N O O W N+~ O
W N WL WWwo N

O O O O O O O O O O O O O O O O O =
[ Y
O W NN = O
N W DD DN O

[y
»
=
o

# Derniére colonne de données

16 0 10
16 1 3
16 2 2
16 3 3
16 4 2
16 5 2
16 6 1
16 7 1
16 8 3
16 9 2
16 10 O
16 11 3
16 12 3
16 13 1
16 14 0
16 15 0
16 16 1
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# Fin du fichier
e






Annexe

Cartographies cognitives des
répondants a la troisieme enquéte

Cette annexe présente différentes cartographies cognitives recueillies auprés
d’étudiants de gestion et d’informatique au niveau Licence. Elles correspondent
pour chacun & une représentation du sens qu’ils donnent au concept de « Systéme
d’Information ». Le mode opératoire utilisé pour conduire les entretiens est présenté
section 4.3 (page 91).

Sl o

FiGurEe H.1 — Cartographie cognitive du premier répondant représentant le concept
« Systéme d’Information »



Annexe H. Cartographies cognitives des répondants a la troisiéme
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FiGure H.2 — Cartographie cognitive du second répondant représentant le concept
« Systéme d’Information »
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FicuRrE H.3 — Cartographie cognitive du troisiéme répondant représentant le concept
« Systéme d’Information »



Annexe H. Cartographies cognitives des répondants a la troisiéme
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Ficure H.4 — Cartographie cognitive du quatriéme répondant
concept « Systéme d’Information »
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Ficure H.5 — Cartographie cognitive du cinquiéme répondant représentant le
concept « Systéme d’Information »
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FiGURE H.6 — Cartographie cognitive du sixiéme répondant représentant le concept
« Systéme d’Information »
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FicurEe H.7 — Cartographie cognitive du septiéme répondant représentant le concept
« Systéme d’Information »
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Ficure H.9 — Cartographie cognitive du neuviéme répondant représentant le
concept « Systéme d’Information »
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